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RESUMEN

La presente, es una investigacion de tipo no experimental, transversal y descriptiva, tuvo
como objetivo determinar el nivel de satisfaccion en la oferta de materiales de construccion
en la ciudad de Cajamarca, en el afio 2017. Para realizar la investigacion, se elabor6 un
instrumento de recoleccion de datos (encuesta), que consta de 50 items distribuidos en 4
aspectos, satisfaccion respecto a: Tiempo de atencion a los clientes, Actitud — atencion del
personal de ventas, instalaciones (local) y materiales. La encuesta ha sido validada por 10
expertos, docentes de la Universidad Privada del Norte, mediante el método del Coeficiente
Alfa de Cronbach, el cual obtuvo un valor de 0.96, lo que significa que el instrumento de
recoleccion de datos es de muy alta confiabilidad. Posteriormente se aplicé la encuesta a
una muestra constituida por 24 empresas constructoras ubicadas en la ciudad de Cajamarca
activas y registradas en la Camara de Comercio y Produccion de Cajamarca. Para medir la
satisfaccion de los usuarios, se hizo uso de la escala de Likert: 1, Muy insatisfecho; 2,
Insatisfecho; 3, Indiferente; 4, Satisfecho y 5, Muy satisfecho. Se procesaron los datos en el
programa Microsoft Excel y los resultados obtenidos son los siguientes: El 8.33% de clientes
manifiesta estar muy satisfecho respecto a la oferta de materiales; 62.50% se encuentran

satisfechos y, por Gltimo, el 29.17% se encuentra en una postura indiferente.

Palabras clave: Satisfaccion, usuarios, encuesta, escala de Likert, materiales de

construccion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica
Segun la cdmara Peruana de Construccion (CAPECO), se viene evidenciando un gran
crecimiento en ejecucion de obras inmobiliarias y proyectos de infraestructura, lo que
ha generado comportamientos positivos en produccién y comercializacion de
productos como el acero, cemento y pintura especialmente en provincias de las
regiones del interior del pais, en donde la demanda de materiales y acabados para la

construccion muestra un importante dinamismo.

En el afio 2013, el presidente del Comité General de Proveedores de Bienes y Servicios
de CAPECO, Enrique Pajuelo, declar6 que entre los productos con mayor demanda
podemos encontrar ladrillos, cemento, vidrios, articulos de ferreteria, entre otros
materiales de uso comun para la construccion. Tambien estimé que el mercado de
materiales y acabados para la construccion en el Peru crecera 14% en ese mismo afio

y lograra alcanzar los 6500 millones de dolares en transacciones.

En el mercado se observan dos grupos de competidores claramente diferenciados. El
canal retail moderno, representado por las cadenas de tiendas de productos para el
mejoramiento del hogar (home center), con una participacion de alrededor de 25%, y
el canal tradicional (ferreterias e informales) que posee el 75% restante. El sector
construccion, junto con el de venta de materiales, muestra una gran competencia, y es
aqui donde podemaos diferenciar la gran variedad de caracteristicas que muestran los

distintos proveedores de materiales de construccién en la ciudad de Cajamarca, desde

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 14
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pequefios aspectos que algunas personas podrian considerar sin importancia como el
confort de sus instalaciones, hasta aspectos de mayor magnitud como la calidad de los
materiales que estos ofrecen. En muchos lugares se venden productos excesivamente
costosos, de mala calidad, con una mala atencion, etc., y es por esto que se pueden
escuchar diversas quejas respecto al servicio recibido por parte de los proveedores de

dichos materiales (Editora Per(, 2013).

En la actualidad, las empresas estan en una lucha continua por estar un paso adelante
que la competencia, y cada una se preocupa por conocer a sus clientes, sus necesidades,
sus aptitudes y sus preferencias para mantenerlos satisfechos. Entonces decimos que
un gran objetivo de las empresas es mantener el mayor nivel de satisfaccion posible
para sus clientes, ya que de sus compras depende la existencia de la empresa. Pero un
gran numero de empresas se centra solo en el producto, lo que no seria malo si no
descuidaran o dejaran de lado las necesidades y deseos sus consumidores, quienes
podrian ser clientes fieles si se les ofrecen productos y servicios adaptados a sus
necesidades. Para que una empresa pueda determinar qué tan satisfechos se encuentran
sus clientes, debe realizar un estudio detallado para identificar con claridad sus puntos
débiles y fuertes referidos al servicio que brindan para luego tomar acciones

correctivas en el mejoramiento de su calidad (Garcia, 2011).

En el Perq, cada afio se vende aproximadamente 700 millones de ddlares en materiales
de construccion falsificados, este monto representa el 16% del mercado. Estos
materiales de construccion falsificados o en malas condiciones pueden ser producidos
en el Per(, como es el caso de los ladrillos, o también importados, como es el caso del

fierro y los fluorescentes. Esto incluso ha traido consigo otro tipo de problemas, como
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lo sucedido en el incendio de Las Malvinas en Lima registrado en el 2017 en el cual
fallecieron trabajadores que se dedicaban a falsificar una marca de fluorescentes. Si
bien el uso de la mayoria de estos productos falsificados se da en la denominada
autoconstruccién, también se da en construcciones formales. Construir con este tipo
de materiales genera un alto riesgo en la seguridad de las edificaciones, ya que estas
se vuelven maés fragiles, lo que trae consigo un gran dafio a la poblacion (Valdivia,

2017).

En la ciudad de Cajamarca, este crecimiento de obras inmobiliarias y proyectos de
infraestructura se ha venido evidenciando en gran magnitud, lo que ha generado a su
vez un gran incremento en venta de materiales y también la implementacion de
diversos centros de venta de estos, desde Grandes proveedores a nivel nacional hasta
pequenas ferreterias locales. También evidenciamos en Cajamarca el establecimiento
de grandes proveedores de materiales de construccion de conocidas empresas con
sucursales en diversas ciudades del pais, como son Maestro Home Center, S6dimac,
Promart, etc., las cuales se han convertido en empresas que atraen a un gran nimero
de clientes y a su vez estan en una constante competencia por tener mayor aceptacion

por parte de los usuarios que hacen uso del tipo de servicio que estos ofrecen.

Segun lo expuesto, es factible investigar el nivel de satisfaccion en la oferta de

materiales de construccion en la ciudad de Cajamarca en el afio 2017.

Se presentan también los siguientes antecedentes:

La Unidad de Planeacion Minero Estratégica (2013), realizé el Anélisis de Oferta y
Demanda de materiales de construccion y arcillas en Bogota, Medellin, Bucaramanga,

Barranquilla, Santa Marta y Eje Cafetero, teniendo como objetivo evaluar la situacion
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actual y los escenarios futuros del mercado de los materiales de construccion y arcillas
en las ciudades objeto del estudio teniendo en cuenta las restricciones técnicas,
sociales, legales y ambientales que se puedan presentar en estos centros urbanos
(Medellin, Bucaramanga, Barranquilla, Santa Marta, Bogota, -Pereira, Manizales y
Armenia)y sus &reas de influencia, e indicar a los diferentes actores las medidas que

deben adoptar en diferentes escenarios.

Loli, Del Carpio, Vergara, Cuba, Morales, Flores y Lamas (2013) realizaron una
investigacion exploratoria que tuvo como objetivo conocer la relacion entre la
satisfaccion de los clientes y la calidad de servicio en organizaciones publicas y
privadas de Lima Metropolitana, y la forma en como se relaciona con variables
demogréfica, sociales y organizacionales en una muestra de 174 sujetos que acudes a
las entidades mencionadas como usuarios para la compra de bienes o servicios en
general. Se obtuvo como resultado que la mayoria de los participantes de la muestra
tuvieron una opinion favorable respecto a la calidad del servicio. Por otro lado, la
correlacion entre la satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio arroja una
asociacion significativa y positiva. Sobre las variables demograficas, sociales y
organizacionales y su relacion con la satisfaccion y la calidad del servicio, existe
diferencia significativa, aunque moderada, en el primer caso, con el género, y en el
segundo caso, con ninguna de dichas variables; es decir, las intervenciones de dichas
variables no permiten inferir diferencias de percepcion de los usuarios sobre su
satisfaccidn y calidad de bienes y servicios que ofrecen las organizaciones, excepto el

género.
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Paredes y Estacio (2016) realizaron un estudio no experimental descriptivo para
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de consulta externa que fueron
atendidos en los consultorios externos del Hospital Regional de Cajamarca, obteniendo
como resultado que el grado de satisfaccion de los usuarios externos es del 45.8%,
sustentada en la evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios. En esta
investigacién de uso un instrumento dirigido a medir el nivel de satisfaccion de
usuarios denominado Service Quality (SERVQUAL), que fue desarrollado en su
version original por A. Parasuraman, L. Berry y V. Zeithaml, y adaptado para el

estudio en mencion.

Es necesario conocer algunos términos relacionados con la investigacion, como los

siguientes.

Segun Paredes y Estacio (2016), entendemos por satisfaccion, la conformidad
expresada por el usuario en funcion a las expectativas que tiene este sobre la prestacion
de un cierto bien y/o servicio en los diversos aspectos que integran a todas las
dimensiones de la calidad. La satisfaccion debe ser vista desde un enfoque como un
problema multifactorial, considerando todas y cada una de las variables que en esta
intervienen, por ello al medir la calidad de servicio, se debe contemplar los criterios
que operan sobre la conformidad o no con un servicio, esto permitird replantear las

practicas de trabajo hacia la satisfaccion del usuario.

Conociendo que el nivel en que son cumplidas las expectativas de un usuario con
respecto a la oferta de materiales de construccidn influira en su satisfaccion con esta,
los proveedores que decidan mejorar la calidad de sus servicios, han de interesarse por

conocer que esperan sus usuarios, ademas de qué entienden estos por calidad, de esta

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 18



A

ap
}4 UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

manera se podré replantear el trabajo pasando del modelo de atencién tradicional,
donde la calidad se planteaba desde la definicion y percepcion que tienen los directivos
y planificadores de la organizacion, la cual es muy diferente a la de los usuarios. Ahora
solo las organizaciones que se centren en trabajar para conocer y satisfacer las
necesidades de sus clientes lograran ser mas competitivas. ES muy comdn que ocurra
que quienes ofrecen un determinado servicio crean saber qué es lo que quiere y
necesita el cliente, y es por esto que no toman en cuenta la alternativa de hacer algo
para obtener méas informacién al respecto que sin duda seria de gran utilidad para

mejorar la calidad del servicio que estos brindan.

Millones (2010) afirma que podemos resaltar 3 grandes beneficios que se pueden

alcanzar al lograr la satisfaccion al cliente, y son los siguientes:

v" El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por lo tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad, y por ende la posibilidad de venderle los mismos

u otros productos adicionales en el futuro.

v" El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion y propaganda

gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

v" El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene

como beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado.

Segun Gonzales (2014), el primero de los ocho principios de la gestion de la calidad
en los que se basan la familia de normas ISO 9000, sugiere que las organizaciones

adopten para su gestion un enfoque al cliente, y esto tiene como enfoque es aumentar
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la satisfaccion del cliente. Asi, en la norma 1SO 9001, se establece especificamente
que, como una de las medidas de desempefio del sistema de gestion de la calidad, cada
una de las organizaciones debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Deben establecerse métodos correspondientes para obtener y utilizar
dicha informacion acerca de la satisfaccion de los clientes. Entonces se considera
oportuno considerar a todas las actividades enfocadas a la medicion de la satisfaccion
del cliente como un proceso mas de la empresa y este debe ser integrado dentro del
sistema de gestion de la organizacién, de forma que su realizacion esté garantizada de
la forma maés eficaz, eficiente y sistematica posible. Se puede obtener la informacién
necesaria para evaluar la satisfaccion de los clientes de dos maneras: En forma directa

e indirecta.

Con la medicién indirecta se obtiene informacion acerca del cumplimiento de los
requisitos del cliente, sin necesidad de preguntarles directamente a ellos mismos, sino
a partir de datos existentes en la propia empresa. Un proceso para la medicién indirecta
de la satisfaccion del cliente debe ser planificado considerando el sistema de
indicadores implantado en la organizacion, y de estos escoger los que tengan relacion
con las caracteristicas de los productos, servicios o desempefio de los procesos, que
estén relacionados con la satisfaccion del cliente. Como ejemplo de este tipo de
indicadores tenemos:

v" Quejas o reclamaciones recibidas

v" Indicadores comerciales (fidelidad de clientes, negocios nuevos y perdidos,

cumplimiento de plazos de entrega, etc.).

v Indices de defectos o rechazos.
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Este tipo de medicion llega a ser de gran utilidad, pero citando lo dicho por el Dr.
Armand Feigenbaum, uno de los mayores fildsofos de la calidad, “La calidad es lo que
el cliente dice que es”, resulta ser mas efectivo consultar al cliente directamente sobre
su satisfaccion. Con la medicidn directa de la satisfaccion se obtiene la percepcion del

cliente acerca del cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Las organizaciones actualmente se enfrentan a rapidos y constantes desafios dentro de
un contexto en que las demandas son cada vez mayores. Entonces nace una
responsabilidad casi ineludible para asegurar la perdurabilidad de una empresa en el
mercado y en el tiempo, que es encontrar ventajas diferenciales que logren satisfacer
a los clientes y fidelizarlos. Dada la gran competitividad por parte de diversas
empresas, las ventajas conseguidas son consideradas efimeras, por lo que conseguir un
alto grado de satisfaccion de los clientes se considera una importante fuente de
generacion de ventajas diferenciales, las cuales permiten:

v" Difundir una imagen positiva de la organizacion.

v Incrementar el prestigio de la empresa orientada a futuras negociaciones

contractuales.

v" Acumular antecedentes para ofrecer los servicios en otros mercados.

Las expectativas y la satisfaccion de los clientes ahora son elementos fundamentales
al momento de definir el contenido de los servicios o productos a proveer, en otras
palabras, es el cliente quien define las caracteristicas y atributos de la prestacion del
servicio., mismo que ha presentado una transformacion, en la cual ha dejado de ser el
producto de transformaciones productivas, para ahora ser un satisfactor de deseos y

expectativas.
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El cliente va creando para si mismo, a través del tiempo, una imagen caracteristica de
cada marca competidora del mercado. Se puede definir a un servicio o producto como
un conjunto de percepciones analogas de los clientes, quienes a su vez en conjunto son
un segmento del mercado. Las organizaciones actuales tienen como objetivo
incrementar la compatibilidad entre las expectativas y los requerimientos del mercado,
entonces la mision fundamental se centra en buscar continuamente puntos en comdn

entre el satisfactor 6ptimo y los requerimientos de cada franja del mercado.

La imagen y posicionamiento de una marca se va formando con diversos aspectos, uno
de los cuales y muy importante es el momento en que el cliente se enfrenta a alguno
de los canales de contacto puesto al servicio por el prestador hacia los clientes. Existen
factores claves que en conjunto conforman la satisfacciéon del cliente, y estos s6lo
pueden ser conocidos y medidos a traves de la investigacion de la calidad del servicio
percibida por los clientes, y esta tiene como objetivo proveer informacion para poder
detectar cuatro tipos principales de percepciones del cliente:

v" Atributos sobre los que se proyecta satisfaccion.

v" Atributos sobre los que se proyecta conformidad.

v Mejoras a considerar.

v’ Mejoras que deben encarar urgentemente para no perder clientes.

La herramienta a usar para medir la satisfaccion y la gestion de la satisfaccion de los
clientes debe poder cuantificar la percepcion que tienen los clientes de la prestacion
del servicio o de los productos. Cabe mencionar que no basta con medir dicha
percepcién de la calidad en un determinado momento, sino también la identificacion

de aspectos para lograr mejoras en la gestion.
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El método elegido para la medicion de la satisfaccion de los clientes debe buscar

cumplir con los objetivos mencionados a continuacion:

v" Determinar la estructura del sistema de evaluacion de la satisfaccion de los clientes.

v" Definir los diferentes vectores de satisfaccion y los atributos que los componen.

v" Obtener el grado de satisfaccién y la importancia relativa que los clientes le
adjudican a cada uno de los atributos que componen un sistema de satisfaccion.

v" Determinar las areas de mejoras urgentes a encarar por la empresa para mejorar el
grado de satisfaccion ponderado de los clientes.

v" Prevenir a la empresa delos factores que eventualmente podrian convertirse en
peligros que atenten en el futuro contra la satisfaccion, restdndole capacidades
competitivas.

v" Definir las areas de fortalezas sobre las cuales apoyar las estrategias futuras.

Luego se haber sido determinados los objetivos de estudio, es importante determinar
el alcance de este y quiénes son los clientes, es decir, la poblacion que sera de quienes
se va a recabar informacion. Ya identificados los clientes, es de gran importancia tener
una lista actualizada en la que figuren estos, con informacion de interés como
direccion, teléfono, correo electronico, fax, productos o servicios que recibe,
particularidades del cliente, etc. En caso de tener empresas como clientes, se debe

identificar a la persona indicada dentro de esta como contacto para cada caso.

Debido a la amplia variedad de productos y/o servicios brindados por cada
organizacion, resulta complicado determinar una frecuencia igualmente valida para

todas ellas. Para definir la periodicidad con la que se deben realizar las mediciones de
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la satisfaccion de los clientes, se debe tener en cuenta como minimo los siguientes
aspectos:

v" El tipo y el ciclo de vida del producto o servicio suministrado.

v" Los costos asociados al proceso de medicion.

v' La velocidad de cambio de los mercados y, por ende, de las necesidades y

expectativas de los clientes.

No se debe olvidar la importancia que tiene para la organizacion toda la informacion
obtenida en este proceso, especialmente al momento de planificar estrategias y la
determinacién de objetivos, es por esto la importancia de la coherencia de las
periodicidades. Lo ideal en una organizacion seria recabar informacion sobre la
satisfaccion del cliente de manera continua, lo que abrira un canal de comunicacién
permanente entre ellos, pero esto dependerd de la naturaleza de la empresa, de su

presupuesto y de su capacidad de implantar medidas correctivas.

Para el caso de una organizacion brindadora de servicios, es conveniente establecer
contacto con los clientes una vez concluidos dichos servicios, mientras que para una
organizacion que oferta productos, se estableceria una periodicidad minima segun las

caracteristicas de la empresa.

Segun Gosso (2008) en, tiempos anteriores, los prestadores de bienes y/o servicios
confiaban casi completamente en las cualidades técnicas que transmitian las
caracteristicas fisicas de sus productos, no tenian la necesidad de distinguir sus ofertas
de las de sus competidores para sobrevivir en el mercado. En la actualidad, se ha

generado una preocupacion por brindar calidad que no sea s6lo material.
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Algunas empresas que buscaban mejorar las caracteristicas técnicas de sus productos
como principal factor para mantener su lugar en el mercado estan siendo empujadas a
cambiar su enfoque estratégico. Esto se debe a que al resto de empresas no les toma
mucho tiempo imitar e implementar las innovaciones exitosas de los productos. Esto
trae consigo que en la mayoria de mercados los productos ofertados de los diferentes
competidores sean los mismos, no tengan algo que los haga diferentes a la precepcion
de los clientes. Dada esta uniformidad, la empresa tiene dos grandes opciones
estratégicas para diferenciar sus productos de los del resto del mercado y ser mas
competitiva, que son las siguientes: reducir los costos de sus productos o enfocarse en
darles valor agregado para diferenciarlos en el mercado y hacerlos mas atractivos. Es
un aspecto determinante al momento de medir la satisfaccion de los clientes que hacen
uso de un bien y/o servicio. Peters, citado por Paredes y Estacio, indica que el cliente
percibe el servicio bajo sus propias condiciones. El problema principal es el determinar
de qué manera se puede medir la calidad del servicio, de tal manera que la organizacion

conozca efectivamente si el usuario esta recibiendo el servicio que espera recibir.

Existen diversas definiciones de calidad, cada una enfocada a un tema especifico, por
lo cual se puede decir que un término subjetivo. Gosso (2008) define la calidad de
servicio como el grado de cercania existente entre lo brindado por un producto y las
expectativas del cliente, dada esta definicion se observa nuevamente la subjetividad
del concepto, ya que los clientes pueden calificar con distintos grados de calidad a un
mismo producto o servicio de acuerdo a sus propias expectativas, por lo tanto, la Gnica
perspectiva valida es la del cliente. El objetivo principal de la calidad de servicio es

contribuir a la satisfaccion del cliente.
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Alcanzar niveles altos de calidad de servicio es un programa a largo plazo que las
empresas logran varios afios después de iniciar programas de calidad de servicio,
principalmente porque deben cambiar la cultura del personal. Toda la empresa tiene
que trabajar en conjunto para poder brindar calidad de servicio, todos los miembros de
la empresa son importantes y si alguno de estos no tiene a quien satisfacer interna o
externamente, esta de mas. La calidad de servicio esta basada en liderazgo, ya que sin
este aspecto no se puede llegar a dar calidad de servicio. También estd basada en la
comunicacidn, para alcanzar niveles aceptables de calidad de servicio es necesario que
todos sus integrantes trabajen comunicandose de manera ascendente, descendente y
horizontal. Un tercer factor del que depende la calidad de servicio es el disefio de este,
al hablar de calidad como un proceso, este debe estar enfocado en eliminar todo aquel
procedimiento que no genera valor agregado o que genera contratiempos en el
desempefio del servicio. En general, la calidad de servicio es un factor intangible que

no puede ser comprado, sino adquirido a través de la gente de la empresa.

Segun Grénroos (1990), la calidad de un servicio, tal y como es percibido por los
clientes, cuenta con basicamente dos dimensiones, una dimension técnica o de
resultado y una dimension funcional o relacionada con el proceso, entendido en otras
palabras como, lo que el cliente recibe y el como lo recibe. Esta Gltima dimension es
la que llega a tener mayor preponderancia al momento de influir sobre la percepcion
de calidad sobre un bien y/o servicio, y esto se debe a que los clientes pueden no
conocer sobre la dimension técnica, ya que esta puede abarcar muchos aspectos como,
por ejemplo, material, funcionalidad, etc., pero lo que si pueden evaluar sin necesidad

de tener conocimientos técnicos es el cdmo se prestd el servicio.
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Se producen momentos de interaccion de parte del personal de atencion con el cliente,
y lo que suceda en estos momentos tendra un efecto determinante y fundamental en el
servicio percibido. Lo mencionado anteriormente aplica a la prestacion de servicios en
general, ahora bien, enfocado a los servicios de venta de materiales de construccion se
puede traducir de la siguiente forma: La calidad percibida por los clientes esta
determinada en los materiales, productos, accesorios, etc. que estos reciban, y en la
forma en que los reciban, con esto Ultimo entendemos el servicio que se presta en cada
establecimiento de venta. Para el estudio de los servicios se destaca cuatro
caracteristicas, mencionadas a continuacion:

v Intangibilidad: Se refiere que la calidad no es un elemento cuantitativo, es decir,
no puede ser medida, mesurada y medida o inventariada.

v' Heterogeneidad: esto quieres decir que el servicio veria dependiendo del proveedor,
del cliente y del tiempo.

v" Inseparabilidad: La produccion y el consumo de los servicios estan vinculados y de
ambos depende la percepcidon de calidad del usuario con respecto a la prestacion del
servicio.

v' Caducidad: Como ya se ha mencionado, la calidad es un elemento intangible, lo
que implica también que no es un elemento almacenable. Si un servicio no es usado

mientras este se encuentre disponible, la capacidad de servicio de este se pierde.
También se tienen 5 dimensiones de la calidad de los servicios:

v" Confiabilidad: Habilidad para realizar el servicio ofrecido de una manera adecuada,
precisa y fiable.
v’ Garantia: Capacidad de los empleados de poder expresar su confianza.

v" Tangibilidad: Apariencia fisica del local, equipos, personal de atencion, etc.
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v Empatia: Identificacién con las necesidades y emociones de parte del personal hacia
el cliente

v" Sensibilidad: Brindar un servicio oportuno, buena disposicién y apoyo al usuario.

Con un bajo nivel de calidad de servicio brindado por una empresa, no sélo se
perjudica esta, sino también sus clientes, su personal, sus accionistas, proveedores,

etc., lo que resulta en una baja competitividad en el mercado.

Por otro lado, cuando se logra brindar calidad de servicio, la empresa tendra los

beneficios mencionados a continuacion:

v" Elemento diferenciador. Se refiere a una cualidad propia de la empresa, que es muy
dificil o imposible de imitar por otras.

v" Personalidad. Un programa de calidad de servicio estad basado en el estudio y
mejoramiento del contacto establecido entre en personal con los clientes, de esta
manera se crean estandares de servicio que aportan una personalidad unica en
relacion a las empresas de la competencia.

v Mejores ingresos. Por logica, una empresa con una alta calidad de servicio puede
también tener precios altos y también cuenta con la facilidad de vender otros o los
mismos servicios a sus clientes, ya que estos conocen la forma de trabajo de la
empresa y se encuentran satisfechos con esta.

v Menos inversion publicitaria. Los clientes satisfechos con la calidad de servicio
recibido por parte de una empresa, se encargan de difundir su experiencia y tienen

una influencia en las decisiones de compra en su entorno.
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v" Fidelidad. Las empresas que logran satisfacer las expectativas y necesidades de sus
clientes desarrollando y aplicando programas de calidad de servicio, logran

mantener por méas tiempo a sus clientes.

Segun Murillo (2006), el cuestionario o encuesta es un instrumento de recoleccion de
datos que busca la obtencion de respuestas directamente de los sujetos en estudio, a
partir de la formulaciéon de una serie de preguntas. Se distinguen 7 fases para la

elaboracién de un cuestionario.

1. Establecer las caracteristicas basicas del cuestionario. Estar4d basado en los
objetivos, variables e indicadores de la investigacién, asi como también en la
poblacion a estudiar y las circunstancias de aplicacion.

El elemento basico de una encuesta son las preguntas y/o items, y en esencia,
existen 4 tipos de preguntas mencionadas a continuacion:

v" Cerradas dicotomicas, que solo dan opcién de responder si 0 no, y en algunos casos
también la opcion de “no sé”.

v" Cerradas politomicas o categorizadas, presentan una serie de alternativas de entre
las cuales el entrevistado debe elegir una.

v Numéricas, en las cuales se requiere que la respuesta sea dada en forma de nimero.

v" Abiertas, s6lo contienen una pregunta cuya respuesta queda a completa libertad del

entrevistado.

2. Determinar el nimero de preguntas. El cuestionario sélo debe contar con el nimero
de preguntas necesarias para concretar el plan de analisis. Una encuesta
excesivamente larga puede llegar a cansar a los encuestados, teniendo esto como

consecuencia el numero de items y/o preguntas respondidas y la fiabilidad de estas.
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3. Formular las preguntas. Se dice que una pregunta bien formulada no influye en el
sentido de la repuesta y tampoco incita a la inexactitud de esta. Existen algunas
pautas para la formulacion de preguntas y/o items y son detallados a continuacion:

v" Redaccion de preguntas y/o items sencillos.

v" Deben ser comprendidos con facilidad por todos los encuestados.

v" Deben ser lo mas cortas posibles.

v" Deben ser formuladas con relacion directa al tema en estudio.

v Evitar preguntas de doble respuesta.

v Evitar preguntas embarazosas y/o indiscretas salvo sea necesario.

v" No usar palabras confusas ni de tipo valorativo.

v" Tener en cuenta el grado de respuesta del encuestado.

4. Determinar orden y disposicion en la encuesta. De preferencia, se deben agrupar las
preguntas y/o items por tematica, preguntar de lo general a lo particular y ubicar al

final las preguntas conflictivas.

5. Redactar las instrucciones y editar la encuesta. La imagen que presente la encuesta
sera la nuestra y de esta dependera la seriedad con la que sea respondida la misma.
Se deben redactar instrucciones claras y concisas y procurar resolver todas las dudas
del encuestado. En algunos casos se suele adjuntar unas palabras solicitando la

cooperacion del encuestado y luego también de agradecimiento.

6. Validacion de la encuesta. EI método usado para la validacion de instrumentos de
recoleccion de datos es la validacion de expertos, por esta entendemos la revision
critica realizada por un conjunto de profesionales con experiencia en la temética de
la investigacion, estos tomaran el papel de encuestados y luego nos daran sus

apreciaciones para la mejora de la misma.
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7. Elaboracién de la encuesta definitiva. Consiste en el mejoramiento de la encuesta,
y aplicacién del formato final para que esta se encuentre lista para ser aplicada a la

muestra seleccionada.

Ferndndez (1982), indica que para la medicion de un objeto es necesario tener una
escala de medida, y esta a su vez es definida como un grupo de items o frases
seleccionados de forma que estos constituyan un criterio fiable, valido y preciso para
medir algin fenémeno social. Un item es una proposicidn positiva o negativa respecto
al fenémeno en estudio, y estos deben ser construidos teniendo en cuenta 3 criterios

mencionados a continuacion:

1. Deben facilitar respuestas relacionadas al fenémeno en estudio.
2. Cada item no s6lo debe manifestar posturas extremas, sino que también
intermedias.

3. Deben ser fiables y seguros.

La escala de Likert fue desarrollada en el afio 1932, y hasta la actualidad es usada en
la mayoria de investigaciones en las que se quiere evaluar opiniones y/o actitudes, esto

debido a su sencillez y rapidez de aplicacion (Edwards, 2013).

Tabla N° 1. Escala de Likert.

DESCRIPCION VALOR

Excelente 5
Muy bien 4
Bien 3
Regular 2
Deficiente 1

Fuente: Edwards, 2013

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 31



A

ap
}4 UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

Para la realizacion del presente estudio se tendran en cuenta un selecto grupo de
materiales, los cuales son los de mayor demanda para de construccion de edificaciones,
entre los cuales podemos mencionar: Cemento, acero, ladrillos, acabados, accesorios
para instalaciones eléctricas y sanitarias, mobiliario, vidrios, etc.

La calidad de los materiales de construccion a emplear en una obra, tiene influencia
directa en la calidad de la misma, es por esto que es de vital importancia la adquisicion
de materiales, productos y/o accesorios de buena calidad, pero esta se puede ver
afectada por diversos factores que escapan de las manos de los usuarios, ya sea como
el mal almacenamiento, antigiiedad de los productos, etc. Por ejemplo, Si productos
como el acero o el cemento son almacenados en un lugar himedo, este presentara
Oxido en el caso del acero o endurecimiento en caso del cemento y estos no cumpliran

adecuadamente con su funcion estructural para la que han sido disefiados.

La puesta en préactica de las normas ISO 9001:2008 permite la mejora continua de los
sistemas de gestién de calidad (SGC) y los procesos de su organizacion. A su vez, esto
mejora la capacidad de sus operaciones para satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente. Al mejorar los sistemas de gestion de calidad de una empresa, esta podra
aumentar positivamente su rentabilidad. Si demuestra que verdaderamente esta
comprometida con la calidad de los productos y servicios, podra transformar su cultura
empresarial, ya que, como resultado, los empleados entenderdn la necesidad de

mejorar continuamente.
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1.2. Formulacion del problema
Se formula el problema de investigacion en base a la siguiente interrogante: ¢Cual es

el nivel de satisfaccion de los clientes de materiales de construccién en la ciudad de

Cajamarca?.

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccién en la oferta de materiales de construccion en

la ciudad de Cajamarca, 2017.

1.3.2.Objetivos especificos
1. Elaborar un instrumento de recoleccion de datos.
2. Validar el instrumento de recoleccién de datos.
3. Aplicar el instrumento de recoleccion de datos a las empresas constructoras que
forman parte de la muestra.

4. Determinar el nivel de satisfaccion.

1.4. Hipotesis

Los clientes demandantes de materiales de construccion en la ciudad de Cajamarca

se encuentran satisfechos en funcion a la oferta de estos.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo no experimental, transversal, descriptiva.

Poblacion y muestra

La poblacién estd conformada por 44 constructoras compradoras de materiales de
construccion en la ciudad de Cajamarca, segun la lista de empresas activas registradas
en la Camara de Comercio y Produccién de Cajamarca.

La muestra en el presente estudio esta constituida por 24 empresas compradoras de
materiales de construccion de diversos puntos de venta en la ciudad de Cajamarca.

El tamafio de la muestra de determiné considerando el muestreo probabilistico simple,
con una confiabilidad de 90% y admitiendo un error maximo tolerable de 5%, con la
siguiente formula:

Zz*p*q*N

n=e2*N+22>|<p>l<q
Donde:
n = Tamafo de la muestra.
N = 44 (empresas segun el registro de la Camara de Comercio y Produccion de
Cajamarca).
Z =1.645 (valor probabilistico para una confiabilidad de 90%).
p = 0.95 (proporcion estimada de usuarios satisfechos).
g = 0.05 (complemento de p).

e = 0.05 (error de estimacion aceptable).

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 34



A

ap
}4 UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

Aplicando la formula:

B 1.6452 % 0.95 * 0.05 * 44
"~ 0.052 % 44 + 1.6452 % 0.95 * 0.05

n

n =24

2.3. Materiales, instrumentos y métodos
Para el presente estudio se realizara la técnica de la encuesta, aplicando un
instrumento de recoleccién de datos que tiene como finalidad la medicion del nivel
de satisfaccion de los usuarios compradores de materiales de construccion en la
ciudad de Cajamarca. Este instrumento estd basado en la encuesta denominada

Service Quality (SERVQUAL).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
La encuesta se aplicara a una muestra conformada por 24 empresas que hacen uso del
servicio de venta de materiales de construccion en la ciudad de Cajamarca, ademas, es
de elaboracidn propia, validada por expertos, estd compuesta por 50 preguntas y consta

de 4 areas, indicadas a continuacion:

v" Tiempo de atencion a los clientes.

v' Actitud — atencion del personal de ventas.

v’ Instalaciones.

v' Materiales.
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

La medicion se realizara a través de la escala de Likert, en una escala del 1 al 5 como

se muestra a continuacion:
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

Se analizaran los datos obtenidos luego de aplicar la encuesta a la muestra seleccionada
y se determinara el nivel de satisfaccion de los compradores de los diversos
proveedores de materiales de construccion, segun la valoracion respectiva que cada
cliente crea conveniente otorgar a cada item en la escala Likert, que es como se muestra
a continuacion, se determinard también el grado de satisfaccion en relacion a los
diversos puntos mencionados en el instrumento de recoleccion.

Tabla N° 2. Valoracion de items.

Valoracion Encuesta Analisis
1 Totalmente en desacuerdo. Muy insatisfecho.
2 En desacuerdo. Insatisfecho.
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Indiferente.
4 De acuerdo. Satisfecho.
5 Totalmente de acuerdo. Muy satisfecho.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1. Nivel de satisfaccion para cada item

a)  Tiempo de atencidn a los clientes
a.l) fItem1:

Tabla N° 3. item 1: Conoce si existe atencion via web (si es NO marcar 1y Si es S| marcar
5) en los proveedores de materiales de construccion.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 11 45.83
Satisfecho 0 0.00
Indiferente 0 0.00
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 13 54.17
TOTAL 24 100.00

Segun el item 1: Conoce si existe atencion via web (si es NO marcar 1y Si es SI marcar 5),
de 24 empresas constructoras consultadas, 11 empresas afirman que los proveedores de
materiales de construccion si tienen atencion via web, lo que representa el 45.83% (nivel de
muy satisfecho) de la muestra; 13 empresas constructoras, refieren que las empresas
proveedoras no tienen atencion via web, lo que representa el 54.17% (nivel de muy
insatisfecho).

Grafico N° 1. Item 1: Conoce si existe atencion via web (si es NO marcar 1y Si es Sl
marcar 5) en los proveedores de materiales de construccion.

W Muy satisfecho

M Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho
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N

a.2) ltem1.1:
Tabla N° 4. item 1.1: Si su respuesta es SI: ¢Considera que la atencion via web es la
adecuada?

Nivel de satisfaccion N° %

Muy satisfecho 4 36.36

Satisfecho 2 18.18

Indiferente 0 0.00

Insatisfecho 1 9.09

Muy insatisfecho 4 36.36
TOTAL 11 100.00

Segun el item 1.1: Si su respuesta es Sl: ¢ Considera que la atencién via web es la adecuada?,
de 24 empresas constructoras consultadas, 11 empresas afirman que los proveedores de
materiales de construccion si tienen atencién via web, de estas 11 empresas, 4 se encuentran
muy satisfechas respecto a este servicio, lo que representa el 36.36% de la muestra; 2 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 18.18%; 1 se encuentra insatisfecha, lo que
representa el 9.09% y 4 se encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 36.36% de la

muestra.

Gréfico N° 2. Ttem 1.1: Si su respuesta es Sl: ¢Considera que la atencion via web es la
adecuada?

M Muy satisfecho

B Satisfecho
Indiferente

H Insatisfecho

B Muy insatisfecho
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N

a.3) lItem 2:

Tabla N° 5. Iitem 2: Conoce si existe atencion via telefonica (si es NO marcar 1y Si es Sl
marcar 5) en los proveedores de materiales de construccion.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 22 91.67
Satisfecho 0 0.00
Indiferente 0 0.00
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 2 8.33
TOTAL 24 100.00

Segun el item 2: Conoce si existe atencion via telefonica (si es NO marcar 1y Si es SI marcar
5), de 24 empresas constructoras consultadas, 22 empresas constructoras afirman que los
proveedores de materiales de construccidn si tienen atencion telefonica, lo que representa el
91.67% (nivel de muy satisfecho) de la muestra; 2 empresas constructoras, refieren que las
empresas proveedoras no tienen atencion telefonica, lo que representa el 8.33% (nivel de

muy insatisfecho).

Grafico N° 3. item 2: Conoce si existe atencion via telefonica (si es NO marcar 1y Si es Sl
marcar 5) en los proveedores de materiales de construccion.

M Muy satisfecho

W Satisfecho
Indiferente

M [nsatisfecho

W Muy insatisfecho
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N

a.4) lItem 2.1:
Tabla N° 6. Ttem 2.1: Si su respuesta es Sl: ¢Considera que la atencion via telefonica es la
adecuada?
Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 10 45.45
Satisfecho 6 27.27
Indiferente 1 4.55
Insatisfecho 1 4.55
Muy insatisfecho 4 18.18
TOTAL 22 100.00

Segun el item 2.1: Si su respuesta es Sl: ¢ Considera gque la atencidn via web es la adecuada?,
de 24 empresas constructoras consultadas, 22 empresas afirman que los proveedores de
materiales de construccién si tienen atencion telefonica, de estas 22 empresas, 10 se
encuentran muy satisfechas respecto a este servicio, lo que representa el 45.45% de la
muestra; 6 se encuentran satisfechas, lo que representa el 27.27%; 1 se encuentra indiferente,
lo que representa el 4.55%; 1 se encuentra insatisfecha, lo que representa el 4.55% vy 4 se

encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 18.18% de la muestra.

Grafico N° 4. [tem 2.1: Si su respuesta es Sl: ¢Considera que la atencion via telefonica es
la adecuada?

B Muy satisfecho

m Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

W Muy insatisfecho
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N

a.5) Item3:

Tabla N° 7. Iitem 3: ;Considera que la atencion presencial es rapida?

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 8 33.33
Satisfecho 9 37.50
Indiferente 6 25.00
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 3: ;Considera que la atencion presencial es rapida?, de 24 empresas
constructoras consultadas, 8 se encuentran muy satisfechas respecto a la rapidez de la
atencion presencial, 1o que representa el 33.33% de la muestra; 9 se encuentran satisfechas,
lo que representa el 37.50%; 6 se encuentran indiferentes, lo que representa el 25.00% y 1

se encuentra insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Gréfico N° 5. item 3: ¢Considera que la atencion presencial es rapida?

B Muy satisfecho

| Satisfecho
Indiferente

H [nsatisfecho

B Muy insatisfecho
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N

a.6) ltem 4:

Tabla N° 8. item 4: Se respeta el orden de llegada de los clientes.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 9 37.50
Satisfecho 11 45.83
Indiferente 3 12.50
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segun el item 4: Se respeta el orden de llegada de los clientes, de 24 empresas constructoras
consultadas, 9 se encuentran muy satisfechas respecto a la atencion respetando el orden de
llegada de los clientes, lo que representa el 37.50% de la muestra; 11 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 45.83%; 3 se encuentran indiferentes, lo que representa el

12.50% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 6. item 4: Se respeta el orden de llegada de los clientes.

B Muy satisfecho

m Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho
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N

a.7) lItem5:

Tabla N° 9. item 5: El horario de atencion es el adecuado.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 9 37.50
Satisfecho 12 50.00
Indiferente 2 8.33
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segun el item 5: Se respeta el orden de llegada de los clientes, de 24 empresas constructoras
consultadas, 9 se encuentran muy satisfechas respecto al horario de atencién establecido, lo
que representa el 37.50% de la muestra; 12 se encuentran satisfechas, lo que representa el
50.00%; 2 se encuentran indiferentes, lo que representa el 8.33% y 1 se encuentra muy

insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 7. item 5: El horario de atencion es el adecuado.

B Muy satisfecho

m Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho
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N

a.8) lItem 6:

Tabla N° 10. item 6: Se respeta el horario de atencion.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 10 41.67
Satisfecho 11 45.83
Indiferente 2 8.33
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Seguln el item 6: Se respeta el orden de horario de atencién, de 24 empresas constructoras
consultadas, 10 se encuentran muy satisfechas respecto al respeto del horario de atencion
establecido, lo que representa el 41.67% de la muestra; 11 se encuentran satisfechas, lo que
representa el 45.83%; 2 se encuentran indiferentes, lo que representa el 8.33% y 1 se

encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 8. Item 6: Se respeta el horario de atencion.

B Muy satisfecho

m Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho
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N

b)  Actitud — atencién del personal de ventas.

b.1) Item7:

Tabla N° 11. item 7: Esté dispuesto a ayudarle en todo momento.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 8 33.33
Satisfecho 8 33.33
Indiferente 6 25.00
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 7: Esta dispuesto a ayudarle en todo momento, de 24 empresas constructoras
consultadas, 8 se encuentran muy satisfechas respecto a la disposicion de ayuda del personal
de atencidn, lo que representa el 33.33% de la muestra; 8 se encuentran satisfechas, lo que
representa el 33.33%; 6 se encuentran indiferentes, lo que representa el 25.00% y 2 se

encuentran insatisfechas, lo que representa el 8.33 % de la muestra.

Grafico N° 9. Item 7: Esta dispuesto a ayudarle en todo momento.

W Muy satisfecho

m Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 45



UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

b.2) Item 8:

Tabla N° 12. item 8: Trata con respeto y amabilidad a sus clientes.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 9 37.50
Satisfecho 11 45.83
Indiferente 3 12.50
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 8: trata con respeto y amabilidad a sus clientes, de 24 empresas constructoras
consultadas, 9 se encuentran muy satisfechas respecto a la disposicion de ayuda del personal
de atencion, lo que representa el 37.50% de la muestra; 11 se encuentran satisfechas, lo que
representa el 45.83%; 3 se encuentran indiferentes, lo que representa el 12.50% y 1 se

encuentra insatisfecha, lo que representa el 4.17 % de la muestra.

Grafico N° 10. item 8: Trata con respeto y amabilidad a sus clientes.
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N

b.4) item9:

Tabla N° 13. Item 9: Asesora adecuadamente a los clientes.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 14 58.33
Indiferente 4 16.67
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 9: Asesora adecuadamente a los clientes, de 24 empresas constructoras
consultadas, 4 se encuentran muy satisfechas respecto al asesoramiento de parte del personal
de atencion hacia el cliente, lo que representa el 16.67% de la muestra; 14 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 58.33%; 4 se encuentran indiferentes, lo que representa el

16.67% Yy 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 8.33 % de la muestra.

Gréfico N° 11. item 9: Asesora adecuadamente a los clientes.
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N

b.5) item 10:

Tabla N° 14. item 10: Es capaz de responder a todas sus consultas y dudas.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 20.83
Satisfecho 11 45.83
Indiferente 6 25.00
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segun el item 10: Es capaz de responder a todas sus consultas y dudas, de 24 empresas
constructoras consultadas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto a la capacidad del
personal de atencidon de poder responder a las consultas del cliente, lo que representa el
20.83% de la muestra; 11 se encuentran satisfechas, lo que representa el 45.83%; 6 se
encuentran indiferentes, lo que representa el 25.00%; 1 se encuentra insatisfecha, lo que
representa el 4.17% y 1 se encuentra muy insatisfecha, 1o que representa el 4.17% de la

muestra.

Grafico N° 12. item 10: Es capaz de responder a todas sus consultas y dudas.
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N

b.6) item 11:

Tabla N° 15. item 11: El personal de ventas y asesoramiento utiliza un lenguaje adecuado.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 20.83
Satisfecho 13 54.17
Indiferente 3 12.50
Insatisfecho 3 12.50
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 11: El personal de ventas y asesoramiento utiliza un lenguaje adecuado, de 24
empresas constructoras consultadas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto al lenguaje
utilizado por el personal de atencion, lo que representa el 20.83% de la muestra; 13 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 54.17%; 3 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 12.50% y 3 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 12.50% de la

muestra.

Grafico N° 13. item 11: El personal de ventas y asesoramiento utiliza un lenguaje
adecuado.
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N

b.7) item 12:

UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

Tabla N° 16. item 12: Cuenta con la indumentaria adecuada (EPP).

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 7 29.17
Satisfecho 8 33.33
Indiferente 4 16.67
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 3 12.50
TOTAL 24 100.00

Segun el item 12: Cuenta con la indumentaria adecuada (EPP), de 24 empresas constructoras
consultadas, 7 se encuentran muy satisfechas respecto al uso de indumentaria adecuada
(EPP) por parte del personal de atencién, lo que representa el 29.17% de la muestra; 8 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 33.33%; 4 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 16.67%; 2 se encuentra insatisfechas, 1o que representa el 8.33% y 3 se

encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 12.50% de la muestra.

Grafico N° 14. item 12: Cuenta con la indumentaria adecuada (EPP).
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UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

b.8) item 13:

Tabla N° 17. item 13: Cumple con su horario establecido dentro de la empresa.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 8 33.33
Satisfecho 13 54.17
Indiferente 0 0.00
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segun el item 12: Cumple con su horario establecido dentro de la empresa, de 24 empresas
constructoras consultadas, 8 se encuentran muy satisfechas respecto al cumplimiento de los
horarios establecidos, lo que representa el 33.33% de la muestra; 13 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 54.17%; 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa el

8.33% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 15. item 13: Cumple con su horario establecido dentro de la empresa.
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UNIVERSIDAD

N

c) Instalaciones (local).

c.1) ltem 14:

NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

Tabla N° 18. Item 14: Las instalaciones son cémodas.

Nivel de satisfaccion

%

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho
Muy insatisfecho

25.00
58.33
12.50
0.00
4.17

100.00

Segun el item 14: Las instalaciones son comodas, de 24 empresas constructoras consultadas,

6 se encuentran muy satisfechas respecto a la comodidad brindada por las instalaciones

fisicas de los proveedores de materiales de construccion, lo que representa el 25.00% de la

muestra; 14 se encuentran satisfechas, lo que representa el 58.33%; 3 se encuentran

indiferentes, lo que representa el 12.50% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa

el 4.17 % de la muestra.

Grafico N° 16. item 14: Las instalaciones son comodas.
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N

c.2) item 15:

Tabla N° 19. item 15: Cuenta con medidas de seguridad en caso de accidentes.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 13 54.17
Indiferente 5 20.83
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segun el item 15: Cuenta con medidas de seguridad en caso de accidentes, de 24 empresas
constructoras consultadas, 4 se encuentran muy satisfechas respecto a las medidas de
seguridad implementadas en el local del proveedor de materiales de construccién, lo que
representa el 16.67% de la muestra; 13 se encuentran satisfechas, lo que representa el
54.17%; 5 se encuentran indiferentes, lo que representa el 20.83%; 1 se encuentra
insatisfecha, lo que representa el 4.17% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa

el 4.17% de la muestra.

Gréfico N° 17. [tem 15: Cuenta con medidas de seguridad en caso de accidentes.
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UNIVERSIDAD

N

c.4)

item 16:

NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE

PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

Tabla N° 20. item 16: Cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 6 25.00
Satisfecho 10 41.67
Indiferente 7 29.17
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 16: Cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos, de 24 empresas

constructoras consultadas, 6 se encuentran muy satisfechas respecto a las zonas de seguridad

en caso de sismos implementadas en el local del proveedor de materiales de construccion, lo

que representa el 25.00% de la muestra; 10 se encuentran satisfechas, 1o que representa el

41.67%; 7 se encuentran indiferentes, lo que representa el 29.17% y 1 se encuentra

insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 18. item 16: Cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos.
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N

c.5) Item17:

Tabla N° 21. item 17: Cuenta con personal de seguridad.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 20.83
Satisfecho 6 25.00
Indiferente 8 33.33
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 3 12.50
TOTAL 24 100.00

Segun el item 17: Cuenta con personal de seguridad, de 24 empresas constructoras
consultadas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto al personal de seguridad
implementado en el local del proveedor de materiales de construccion, lo que representa el
20.83% de la muestra; 6 se encuentran satisfechas, lo que representa el 25.00%; 8 se
encuentran indiferentes, lo que representa el 33.33%; 2 se encuentran insatisfechas, lo que
representa el 8.33% y 3 se encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 12.50% de la

muestra.

Grafico N° 19. item 17: Cuenta con personal de seguridad.
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N

c.6) Item 18:

Tabla N° 22. item 18: Cuenta con camaras de seguridad.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 8 33.33
Satisfecho 7 29.17
Indiferente 6 25.00
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segln el item 18: Cuenta con camaras de seguridad, de 24 empresas constructoras
consultadas, 8 se encuentran muy satisfechas respecto a las cdmaras de seguridad
implementadas en el local del proveedor de materiales de construccion, lo que representa el
33.33% de la muestra; 7 se encuentran satisfechas, lo que representa el 29.17%; 6 se
encuentran indiferentes, lo que representa el 25.00%; 2 se encuentran insatisfechas, lo que
representa el 8.33% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la

muestra.

Grafico N° 20. item 18: Cuenta con camaras de seguridad.
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N

c.7) lItem 19:

UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

Tabla N° 23. Item 19: Son atractivas a la vista.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 21.74
Satisfecho 9 39.13
Indiferente 6 26.09
Insatisfecho 2 8.70
Muy insatisfecho 1 4.35
TOTAL 23 100.00

Segun el item 19: Son atractivas a la vista, de 24 empresas constructoras consultadas, 23
respondieron a este item, y de estas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto al atractivo
visual del local del proveedor de materiales de construccion, lo que representa el 21.74% de
la muestra; 9 se encuentran satisfechas, lo que representa el 39.13%; 6 se encuentran
indiferentes, lo que representa el 26.09%; 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa el

8.70% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.35% de la muestra.

Grafico N° 21. item 19: Son atractivas a la vista.
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N

c.8) lItem 20:

Tabla N° 24. item 20: Cuenta con facilidad de acceso.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 7 30.43
Satisfecho 13 56.52
Indiferente 1 4.35
Insatisfecho 2 8.70
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 23 100.00

Segun el item 20: Cuenta con facilidad de acceso, de 24 empresas constructoras consultadas,
23 respondieron a este item, y de estas, 7 se encuentran muy satisfechas respecto a la
facilidad de acceso al local del proveedor de materiales de construccion, lo que representa el
30.43% de la muestra; 13 se encuentran satisfechas, lo que representa el 56.52%; 1 se
encuentra indiferente, lo que representa el 4.35% y 2 se encuentran insatisfechas, lo que

representa el 8.70% de la muestra.

Grafico N° 22. item 20: Cuenta con facilidad de acceso.
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UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

c.9) Item 21:

Tabla N° 25. Item 21: Cuenta con sefializacién adecuada.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 22.73
Satisfecho 8 36.36
Indiferente 6 27.27
Insatisfecho 2 9.09
Muy insatisfecho 1 4.55
TOTAL 22 100.00

Segun el item 21: Cuenta con sefializacion adecuada, de 24 empresas constructoras
consultadas, 22 respondieron a este item, y de estas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto
a la sefializacion implementada en el local del local del proveedor de materiales de
construccion, lo que representa el 22.73% de la muestra; 8 se encuentran satisfechas, lo que
representa el 36.36%; 6 se encuentran indiferentes, lo que representa el 27.27%; 2 se
encuentran insatisfechas, lo que representa el 9.09% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo

que representa el 4.55% de la muestra.

Grafico N° 23. item 21: Cuenta con sefializacién adecuada.

B Muy satisfecho

W Satisfecho
Indiferente

H Insatisfecho

W Muy insatisfecho

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 59



UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

c.10) item 22:

Tabla N° 26. Item 22: Cuenta con estacionamiento.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 3 13.04
Satisfecho 6 26.09
Indiferente 2 8.70
Insatisfecho 6 26.09
Muy insatisfecho 6 26.09
TOTAL 23 100.00

Segun el item 22: Cuenta con estacionamiento, de 24 empresas constructoras consultadas,
23 respondieron a este item, y de estas, 3 se encuentran muy satisfechas respecto
estacionamiento del local del proveedor de materiales de construccion, lo que representa el
13.04% de la muestra; 6 se encuentran satisfechas, lo que representa el 26.09%; 2 se
encuentran indiferentes, lo que representa el 8.70%; 6 se encuentran insatisfechas, lo que
representa el 26.09% y 6 se encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 26.09% de la
muestra.

Grafico N° 24. item 22: Cuenta con estacionamiento.
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N

c.11) item 23:

UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

Tabla N° 27. item 23: Las areas de venta, pago y despacho son ordenadas y limpias.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 14 58.33
Indiferente 4 16.67
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segln el item 23: Las &reas de venta, pago y despacho son ordenadas y limpias, de 24
empresas constructoras consultadas, 4 se encuentran muy satisfechas respecto al orden y
limpieza evidenciadas en las areas de venta, pago y despacho del local de del proveedor de
materiales de construccién, lo que representa el 16.67% de la muestra; 14 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 58.33%; 4 se encuentran indiferentes, lo que representa el
16.67%; 1 se encuentra insatisfecha, lo que representa el 4.17% y 1 se encuentra muy

insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 25. item 23: Las areas de venta, pago y despacho son ordenadas y limpias.
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UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

c.12) item 24:

Tabla N° 28. item 24: Se respeta el aforo de sus ambientes.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 8 34.78
Satisfecho 10 43.48
Indiferente 4 17.39
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 1 4.35
TOTAL 23 100.00

Segln el item 24: Se respeta el aforo de sus ambientes, de 24 empresas constructoras
consultadas, 23 respondieron a este item, y de estas, 8 se encuentran muy satisfechas respecto
al respeto del aforo de los ambientes del local de del proveedor de materiales de
construccion, lo que representa el 34.78% de la muestra; 10 se encuentran satisfechas, lo que
representa el 43.48%; 4 se encuentran indiferentes, lo que representa el 17.39% y 1 se

encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.35% de la muestra.

Grafico N° 26. item 24: Se respeta el aforo de sus ambientes.
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UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

c.13) item 25:

Tabla N° 29. item 25: Cuenta con servicios higiénicos limpios.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 6 27.27
Satisfecho 8 36.36
Indiferente 5 22.73
Insatisfecho 2 9.09
Muy insatisfecho 1 4.55
TOTAL 22 100.00

Segun el item 25: Cuenta con servicios higiénicos limpios, de 24 empresas constructoras
consultadas, 22 respondieron a este item, y de estas, 8 se encuentran muy satisfechas respecto
a los servicios higiénicos del local de del proveedor de materiales de construccion, lo que
representa el 27.27% de la muestra; 8 se encuentran satisfechas, lo que representa el 36.36%;
5 se encuentran indiferentes, lo que representa el 22.73%; 2 se encuentran insatisfechas, lo
que representa el 9.09% vy 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.55% de la

muestra.

Grafico N° 27. item 25: Cuenta con servicios higiénicos limpios.
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N

d)  Materiales.

UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

d.1) Item 26:

Tabla N° 30. Item 26: Los materiales son de buena calidad.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 17 70.83
Indiferente 3 12.50
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 26: Los materiales son de buena calidad, de 24 empresas constructoras
consultadas, 4 se encuentran muy satisfechas respecto a la calidad de los materiales ofertados
por el proveedor de materiales de construccion, lo que representa el 16.67% de la muestra;
17 se encuentran satisfechas, lo que representa el 70.83% y 3 se encuentran indiferentes, lo

que representa el 12.50% de la muestra.

Grafico N° 28. item 26: Los materiales son de buena calidad.
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UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

d.2) Item 27:

Tabla N° 31. item 27: El precio es el adecuado.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 20.83
Satisfecho 12 50.00
Indiferente 6 25.00
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segun el item 27: El precio es el adecuado, de 24 empresas constructoras consultadas, 5 se
encuentran muy satisfechas respecto al precio de materiales ofertados por el proveedor de
materiales de construccién, lo que representa el 20.83% de la muestra; 12 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 50.00%; 6 se encuentran indiferentes, lo que representa el

25.00% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 29. item 27: El precio es el adecuado.
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UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

d.3) item 28:
Tabla N° 32. item 28: La empresa se responsabiliza por los materiales y/o productos
defectuosos.

Nivel de satisfaccion N° %

Muy satisfecho 6 25.00

Satisfecho 13 54.17

Indiferente 4 16.67

Insatisfecho 0 0.00

Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segun el item 28: La empresa se responsabiliza por los materiales y/o productos defectuosos,
de 24 empresas constructoras consultadas, 6 se encuentran muy satisfechas respecto a la
responsabilidad asumida por el proveedor de materiales de construccion sobre los materiales
y/o productos defectuosos, lo que representa el 25.00% de la muestra; 13 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 54.17%; 4 se encuentran indiferentes, lo que representa el

16.67% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 30. item 28: La empresa se responsabiliza por los materiales y/o productos
defectuosos.
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N

d.4) item 29:

Tabla N° 33. Item 29: El almacenamiento es el adecuado.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 20.83
Satisfecho 16 66.67
Indiferente 3 12.50
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 29: El almacenamiento es el adecuado, de 24 empresas constructoras
consultadas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto al almacenamiento de los materiales,
lo que representa el 20.83% de la muestra; 16 se encuentran satisfechas, lo que representa el

66.67% y 3 se encuentran indiferentes, lo que representa el 12.50% de la muestra.

Grafico N° 31. item 29: El almacenamiento es el adecuado.
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N

d.5) Item 30:

Tabla N° 34. item 30: El tiempo de entrega acordado es el adecuado.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 13 54.17
Indiferente 5 20.83
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segln el item 30: El tiempo de entrega acordado es el adecuado, de 24 empresas
constructoras consultadas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto al tiempo acordado de
entrega de los materiales de construccion, lo que representa el 16.67% de la muestra; 13 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 54.17%; 5 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 20.83% y 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 8.33% de la

muestra.

Grafico N° 32. item 30: El tiempo de entrega acordado es el adecuado.
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N

d.6) Item 31:

Tabla N° 35. item 31: Los materiales son entregados en el tiempo acordado.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 14 58.33
Indiferente 4 16.67
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segln el item 31: Los materiales son entregados en el tiempo acordado, de 24 empresas
constructoras consultadas, 4 se encuentran muy satisfechas respecto al cumplimiento del
tiempo de entrega acordado de los materiales de construccion, lo que representa el 16.67%
de la muestra; 14 se encuentran satisfechas, lo que representa el 58.33%; 4 se encuentran
indiferentes, lo que representa el 16.67% y 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa

el 8.33% de la muestra.

Grafico N° 33. item 31: Los materiales son entregados en el tiempo acordado.
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N

d.7) Item 32:

Tabla N° 36. item 32: Cuentan con garantia.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 20.83
Satisfecho 12 50.00
Indiferente 6 25.00
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segln el item 32: Los materiales son entregados en el tiempo acordado, de 24 empresas
constructoras consultadas, 4 se encuentran muy satisfechas respecto a la garantia con la que
cuentan los materiales de construccion, lo que representa el 20.83% de la muestra; 12 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 50.00%; 6 se encuentran indiferentes, lo que

representa el 25.00% y 1 se encuentra insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 34. item 32: Cuentan con garantia.

B Muy satisfecho

m Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 70



UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

d.8) Item 33:

Tabla N° 37. item 33: Cuenta con catalogo.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 3 13.04
Satisfecho 12 52.17
Indiferente 4 17.39
Insatisfecho 2 8.70
Muy insatisfecho 2 8.70
TOTAL 23 100.00

Segln el item 33: Cuenta con catdlogo, de 24 empresas constructoras consultadas, 23
respondieron a este item, y de estas, 3 se encuentran muy satisfechas respecto al catalogo de
materiales de construccion, lo que representa el 13.04% de la muestra; 12 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 52.17%; 4 se encuentran indiferentes, lo que representa el
17.39%; 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 8.70% y 2 se encuentran muy

insatisfechas, lo que representa el 8.70% de la muestra.

Grafico N° 35. item 33: Cuenta con catéalogo.

B Muy satisfecho

m Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 71



UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

d.9) item 34:

Tabla N° 38. item 34: El transporte de los materiales es el adecuado.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 3 12.50
Satisfecho 13 54.17
Indiferente 7 29.17
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 1 4.17
TOTAL 24 100.00

Segln el item 34: El transporte de los materiales es el adecuado, de 24 empresas
constructoras consultadas, 3 se encuentran muy satisfechas respecto al transporte de los
materiales de construccién, lo que representa el 12.50% de la muestra; 13 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 54.17%; 7 se encuentran indiferentes, lo que representa el

29.17% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 36. item 34: El transporte de los materiales es el adecuado.

B Muy satisfecho

B Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 72



UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

N

d.10) item 35:
Tabla N° 39. item 35: Hay variedad de materiales y/o accesorios para instalaciones
eléctricas.

Nivel de satisfaccion N° %

Muy satisfecho 2 9.09

Satisfecho 13 59.09

Indiferente 5 22.73

Insatisfecho 0 0.00

Muy insatisfecho 2 9.09
TOTAL 22 100.00

Segun el item 35: Hay variedad de materiales y/o accesorios para instalaciones eléctricas, de
24 empresas constructoras consultadas, 22 respondieron a este item, y de estas, 2 se
encuentran muy satisfechas respecto a la variedad de materiales y/o accesorios para
instalaciones eléctricas, lo que representa el 9.09% de la muestra; 13 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 59.09%; 5 se encuentran indiferentes, lo que representa el

22.73% y 2 se encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 9.09% de la muestra.

Gréfico N° 37. item 35: Hay variedad de materiales y/o accesorios para instalaciones
eléctricas.
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N

d.11) item 36:
Tabla N° 40. item 36: Hay variedad de materiales y/o accesorios para instalaciones
sanitarias.

Nivel de satisfaccion N° %

Muy satisfecho 3 13.64

Satisfecho 14 63.64

Indiferente 4 18.18

Insatisfecho 0 0.00

Muy insatisfecho 1 4.55
TOTAL 22 100.00

Segun el item 36: Hay variedad de materiales y/o accesorios para instalaciones sanitarias, de
24 empresas constructoras consultadas, 22 respondieron a este item, y de estas, 3 se
encuentran muy satisfechas respecto a la variedad de materiales y/o accesorios para
instalaciones sanitarias, 1o que representa el 13.64% de la muestra; 14 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 63.64%; 4 se encuentran indiferentes, lo que representa el

18.18% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.55% de la muestra.

Grafico N° 38. item 36: Hay variedad de materiales y/o accesorios para instalaciones
sanitarias.
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Tabla N° 41. item 37: Hay variedad de acabados.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 3 13.64
Satisfecho 9 40.91
Indiferente 8 36.36
Insatisfecho 1 4.55
Muy insatisfecho 1 4.55
TOTAL 22 100.00

Segun el item 37: Hay variedad de acabados, de 24 empresas constructoras consultadas, 22
respondieron a este item, y de estas, 3 se encuentran muy satisfechas respecto a la variedad
de acabados brindados por el proveedor, lo que representa el 13.64% de la muestra; 9 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 40.91%; 8 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 36.36%; 1 se encuentra insatisfecha, lo que representa el 4.55% y 1 se

encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.55% de la muestra.

Grafico N° 39. item 37: Hay variedad de acabados.

B Muy satisfecho

M Satisfecho
Indiferente

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Culqui Armas, Roberto Franco Pag. 75



N

d.13) item 38:

UNIVERSIDAD NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
PRIVADA DEL NORTE CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017

Tabla N° 42. item 38: Hay variedad de cemento.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 22.73
Satisfecho 11 50.00
Indiferente 5 22.73
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 1 4.55
TOTAL 22 100.00

Segun el item 38: Hay variedad de acabados, de 24 empresas constructoras consultadas, 22
respondieron a este item, y de estas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto a la variedad
de cemento brindado por el proveedor, lo que representa el 22.73% de la muestra; 11 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 50.00%; 5 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 22.73% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.55% de la

muestra.

Grafico N° 40. item 38: Hay variedad de cemento.
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Tabla N° 43. item 39. Hay variedad de ladrillos.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 2 9.52
Satisfecho 10 47.62
Indiferente 4 19.05
Insatisfecho 3 14.29
Muy insatisfecho 2 9.52
TOTAL 21 100.00

Segun el item 39: Hay variedad de acabados, de 24 empresas constructoras consultadas, 21
respondieron a este item, y de estas, 2 se encuentran muy satisfechas respecto a la variedad
de ladrillos brindados por el proveedor, lo que representa el 9.52% de la muestra; 10 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 47.62%; 4 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 19.05%; 3 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 14.29% y 2 se

encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 9.52% de la muestra.

Grafico N° 41. item 39. Hay variedad de ladrillos.
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N

d.15) item 40:

Tabla N° 44. item 40: Hay variedad de acero.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 20.83
Satisfecho 10 41.67
Indiferente 7 29.17
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 2 8.33
TOTAL 24 100.00

Segln el item 40: Hay variedad de acero, de 24 empresas constructoras consultadas, 5 se
encuentran muy satisfechas respecto a la variedad de acero brindado por el proveedor, lo que
representa el 20.83% de la muestra; 10 se encuentran satisfechas, lo que representa el
41.67%; 7 se encuentran indiferentes, lo que representa el 29.17% y 2 se encuentran muy

insatisfechas, lo que representa el 8.33% de la muestra.

Grafico N° 42. item 40: Hay variedad de acero
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Tabla N° 45. item 41: Hay variedad de mobiliario.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 2 9.52
Satisfecho 6 28.57
Indiferente 7 33.33
Insatisfecho 3 14.29
Muy insatisfecho 3 14.29
TOTAL 21 100.00

Segun el item 41: Hay variedad de mobiliario, de 24 empresas constructoras consultadas, 21
respondieron a este item, y de estas, 2 se encuentran muy satisfechas respecto a la variedad
de mobiliario brindado por el proveedor, lo que representa el 9.52% de la muestra; 6 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 28.57%; 7 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 33.33%; 3 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 14.29% y 3 se

encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 14.29% de la muestra.

Grafico N° 43. item 41: Hay variedad de mobiliario.
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N

d.17) item 42:

Tabla N° 46.item 42: Hay variedad de vidrios.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 2 10.00
Satisfecho 5 25.00
Indiferente 4 20.00
Insatisfecho 2 10.00
Muy insatisfecho 7 35.00
TOTAL 20 100.00

Segun el item 42: Hay variedad de vidrios, de 24 empresas constructoras consultadas, 20
respondieron a este item, y de estas, 2 se encuentran muy satisfechas respecto a la variedad
de vidrios brindados por el proveedor, lo que representa el 10.00% de la muestra; 5 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 25.00%; 4 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 20.00%; 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 10.00% y 7 se

encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 35.00% de la muestra.

Grafico N° 44. item 42: Hay variedad de vidrios.
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N

d.18) item 43:

Tabla N° 47. item 43: La empresa cuenta con diversidad de marcas para los diversos
productos y/o materiales ofrecidos.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 6 26.09
Satisfecho 11 47.83
Indiferente 5 21.74
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 1 4.35
TOTAL 23 100.00

Segun el item 43: La empresa cuenta con diversidad de marcas para los diversos productos
y/o materiales ofrecidos, de 24 empresas constructoras consultadas, 23 respondieron a este
item, y de estas, 6 se encuentran muy satisfechas respecto a la diversidad de marcas para los
diversos productos y/o materiales ofrecidos por el proveedor, lo que representa el 26.09%
de la muestra; 11 se encuentran satisfechas, lo que representa el 47.83%; 5 se encuentran
indiferentes, lo que representa el 21.74% y 1 se encuentra muy insatisfecha, lo que representa

el 4.35% de la muestra.

Grafico N° 45. item 43: La empresa cuenta con diversidad de marcas para los diversos
productos y/o materiales ofrecidos.
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N

d.19) item 44:

Tabla N° 48. item 44: La empresa ofrece ofertas y/o descuentos.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 2 8.33
Satisfecho 12 50.00
Indiferente 9 37.50
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun el item 44: La empresa ofrece ofertas y/o descuentos, de 24 empresas constructoras
consultadas, 2 se encuentran muy satisfechas respecto a las ofertas y/o descuentos ofrecidos
por el proveedor, lo que representa el 8.33% de la muestra; 12 se encuentran satisfechas, lo
que representa el 50.00%; 9 se encuentran indiferentes, lo que representa el 37.50% y 1 se

encuentra muy insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 46. item 44: La empresa ofrece ofertas y/o descuentos.
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N

d.20) item 45:

Tabla N° 49. item 45: Cuenta con el servicio de entrega a domicilio.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 20.83
Satisfecho 9 37.50
Indiferente 5 20.83
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 4 16.67
TOTAL 24 100.00

Segln el item 45: Cuenta con el servicio de entrega a domicilio, de 24 empresas
constructoras consultadas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto al servicio de entrega
de materiales a domicilio ofrecido por el proveedor, lo que representa el 20.83% de la
muestra; 9 se encuentran satisfechas, lo que representa el 37.50%; 5 se encuentran
indiferentes, lo que representa el 20.83%; 1 se encuentra insatisfecha, lo que representa el

4.17% y 4 se encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 16.67% de la muestra.

Grafico N° 47. item 45: Cuenta con el servicio de entrega a domicilio.
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Tabla N° 50. item 46: Esta empresa tiene publicidad.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 5 21.74
Satisfecho 7 30.43
Indiferente 7 30.43
Insatisfecho 2 8.70
Muy insatisfecho 2 8.70
TOTAL 23 100.00

Segun el item 46: Esta empresa tiene publicidad., de 24 empresas constructoras consultadas,
23 respondieron a este item, y de estas, 5 se encuentran muy satisfechas respecto a la
publicidad presentada por el proveedor, lo que representa el 21.74% de la muestra; 7 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 30.43%; 7 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 30.43%; 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 8.70% y 2 se

encuentran muy insatisfechas, lo que representa el 8.70% de la muestra.

Grafico N° 48. item 46: Esta empresa tiene publicidad.
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N

d.22) item 47:

Tabla N° 51. item 47: ;Conoce usted si esta empresa realiza labores de responsabilidad
social? (si es NO marcar 1y Si es SI marcar 5).

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 3 15.79
Satisfecho 0 0.00
Indiferente 0 0.00
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 16 84.21
TOTAL 19 100.00

Segun el item 47: Conoce si existe atencion via web (si es NO marcar 1y Si es SI marcar 5),
de 24 empresas constructoras consultadas, 19 respondieron adecuadamente, y de estas, 3
afirman que los proveedores de materiales de construccion si realizar labores de
responsabilidad social, lo que representa el 15.79% (nivel de muy satisfecho) de la muestra
y 16 refieren que las empresas proveedoras no realizar labores de responsabilidad social, lo

que representa el 84.21% (nivel de muy insatisfecho).

Grafico N° 49. Item 47: ¢ Conoce usted si esta empresa realiza labores de responsabilidad
social? (si es NO marcar 1y Si es SI marcar 5).
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N

d.23) item 48:

Tabla N° 52. item 48: En general, ;cuél es su grado de satisfaccion con esta empresa?

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 7 29.17
Satisfecho 10 41.67
Indiferente 7 29.17
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segln el item 48: En general, ¢cudl es su grado de satisfaccion con esta empresa?, de 24
empresas constructoras consultadas, 7 afirman estar muy satisfechas respecto a la oferta de
materiales de construccién, lo que representa el 29.17% de la muestra; 10 se encuentran
satisfechas, lo que representa el 41.67% y 7 se encuentran indiferentes, lo que representa el

29.17% de la muestra.

Grafico N° 50. item 48: En general, ¢cudl es su grado de satisfaccion con esta empresa?
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a)  Nivel de satisfaccién respecto al tiempo de atencién a los clientes por parte de la
empresa proveedora de materiales de construccion.

Tabla N° 53. a) Tiempo de atencion a los clientes.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 16 66.67
Indiferente 3 12.50
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun la parte a) de la encuesta, que contiene los items del 1 al 6: Tiempo de atencién a los
clientes, de 24 empresas constructoras consultadas, 4 se encuentran muy satisfechas respecto
al tiempo de atencion a los clientes, lo que representa el 16.67% de la muestra; 16 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 66.67%; 3 se encuentran indiferentes, lo que

representa el 12.50% y 1 se encuentra insatisfecha, lo que representa el 4.17 de la muestra.

Grafico N° 51. a) Tiempo de atencidn a los clientes.
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empresa proveedora de materiales de construccion.

Tabla N° 54. b) Actitud - atencion del personal de ventas.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 14 58.33
Indiferente 4 16.67
Insatisfecho 2 8.33
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun la parte b) de la encuesta, que contiene los items del 7 al 13: Actitud - atencion del
personal de ventas, de 24 empresas constructoras consultadas, 4 se encuentran muy
satisfechas respecto a la actitud — atencion por parte del personal de ventas de la empresa
proveedora de materiales de construccion, lo que representa el 16.67% de la muestra; 14 se
encuentran satisfechas, lo que representa el 58.33%; 4 se encuentran indiferentes, lo que
representa el 16.67% y 2 se encuentran insatisfechas, lo que representa el 8.33% de la

muestra.

Grafico N° 52. b) Actitud - atencidn del personal de ventas.
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materiales de construccion.

Tabla N° 55. c) Instalaciones (local).

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 4 16.67
Satisfecho 12 50.00
Indiferente 7 29.17
Insatisfecho 1 4.17
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segun la parte c) de la encuesta, que contiene los items del 14 al 25: Instalaciones (local), de
24 empresas constructoras consultadas, 4 se encuentran muy satisfechas respecto a las
instalaciones fisicas (local) de la empresa proveedora de materiales de construccion, lo que
representa el 16.67% de la muestra; 12 se encuentran satisfechas, lo que representa el
50.00%; 7 se encuentran indiferentes, lo que representa el 29.17% y 1 se encuentra

insatisfecha, lo que representa el 4.17% de la muestra.

Grafico N° 53. ¢) Instalaciones (local).
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materiales de construccion.

Tabla N° 56. d) Materiales.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 1 4.17
Satisfecho 12 50.00
Indiferente 11 45.83
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

Segln la parte d) de la encuesta, que contiene los items del 26 al 48: Materiales, de 24
empresas constructoras consultadas, 1 se encuentra muy satisfecha respecto a los materiales
de construccion ofertados por la empresa proveedora, lo que representa el 4.17% de la
muestra; 12 se encuentran satisfechas, lo que representa el 50.00% y 11 se encuentran

indiferentes, lo que representa el 45.83% de la muestra.

Grafico N° 54. d) Materiales.
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3.3. Nivel de satisfaccion general

Tabla N° 57. Nivel de satisfaccion en la oferta de materiales de construccién.

Nivel de satisfaccion N° %
Muy satisfecho 2 8.33
Satisfecho 15 62.50
Indiferente 7 29.17
Insatisfecho 0 0.00
Muy insatisfecho 0 0.00
TOTAL 24 100.00

De los datos obtenidos de la encuesta, de 24 empresas constructoras consultadas, 2 se
encuentran muy satisfechas respecto a la oferta de materiales de construccién, lo que
representa el 8.33% de la muestra; 15 se encuentran satisfechas, lo que representa el 62.50%

y 7 se encuentran indiferentes, lo que representa el 29.17% de la muestra.

Gréfico N° 55. Nivel de satisfaccion en la oferta de materiales de construccion.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

4.1.1.Nivel de satisfaccion para cada item
a) Tiempo de atencidn a los clientes.

v [tem 1. Segun los resultados, el 54.17% de clientes no conocen de la existencia
del servicio de atencion via web por parte de la empresa proveedora de
materiales de construccion, y se encuentran muy insatisfechos. Este tipo de
atencion se ha venido popularizando en ultimos afios en las empresas de todo
tipo de servicios, y ha generado que los clientes puedan realizar compras desde
la comodidad de su hogar y aumentar asi su satisfaccion respecto al servicio
brindado. Posiblemente, el proveedor cuente con atencién web, pero, aun asi,
esta no es conocida por el cliente, esto implica que las empresas proveedoras
deben enfocarse mas en las tecnologias existentes y a las exigencias de un

mercado cada vez mas competitivo.

v [tem 1.1. Segun los resultados, de las empresas que brindan atencion via web,
solo el 36.36% de los usuarios se consideran muy satisfechos respecto a este, y
es aqui donde se deberian realizar mejoras para lograr la satisfaccion del
porcentaje de clientes restante, como la implementacién de técnicas de
mercadotecnia para conocer las expectativas de los usuarios respecto al servicio

virtual.
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v’ Item 2. Segun los resultados, el 91.67% clientes conoce de la existencia del
servicio de atencion telefonica por parte de la empresa proveedora de materiales
de construccion, entonces decimos que este es un punto favorable a favor del
proveedor, que genera satisfaccion en los clientes, ya que estos no tienen que ir
hasta la empresa proveedora para poder realizar consultas acerca de los

productos ofrecidos, horarios de atencion, etc.

v Item 2.1. Segun los resultados, del nimero de clientes que conocen de la
existencia de atencion telefonica brindada por el proveedor, sélo el 45.45% de
estos se consideran muy satisfechos respecto a este servicio, lo que nos indica
que aun hay mucho por mejorar en este aspecto, como la implementacién de
diversas lineas telefonicas para poder atender la demanda de todos los clientes y

asi lograr la satisfaccion total de estos.

v’ Item 3. Segun los resultados, solo el 33.33% de los clientes de encuentra muy
satisfecho respecto a la rapidez de atencion presencial, para aumentar este
porcentaje se deberian tomar medidas para agilizar la atencion presencial, como

por ejemplo el aumento de personal de atencién

v [tem 4. Segln los resultados, sélo un 37.50% los clientes se encuentran muy
satisfechos en relacion al respeto del orden de llegada de los clientes al local de
ventas, para llegar a satisfacer al porcentaje restante la solucion es tan sencilla
como mostrar respeto y atender a los clientes segun estos lleguen al local de
ventas, incluso hasta se podria implementar un sistema de atencion por tickets

como lo que podemos observar en bancos.
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v’ Item 5. Segun los resultados, s6lo el 37.50% de los clientes ha manifestado estar
muy satisfecho respecto al horario de atencion establecido por el proveedor, y
podriamos inferir que esto se debe al poco tiempo con que disponen ciertas
empresas constructoras para visitar en local de ventas y al momento en que se
disponen a hacerlo ya se encuentran fuera del horario de atencidn, una posible
solucion, vinculada a los primeros items, es la implementacion de atencion
telefonica y via web, para lo cual no es necesario que la empresa proveedora de
materiales de construccion varie su horario de atencion presencial, y de esta

forma tanto cliente como proveedor se verian beneficiados.

v’ Item 6. Segun los resultados, el 41.67% de los clientes manifiestan estar muy
satisfechos respecto al respeto del horario de atencion establecido por el
proveedor, el 45.83% se encuentra satisfecho, y sélo un pequefio porcentaje, de
4.17% ha manifestado estar muy insatisfecho respecto a este item, por lo que
decimos que este aspecto no representa una debilidad en la calidad de servicio
ofrecida por el proveedor, pero aun asi se debe buscar la satisfaccion del 100%
de usuarios. La posible causa del pequefio porcentaje de usuarios insatisfechos
puede deberse a que no siempre se respeta el horario de atencion establecido por
el proveedor de materiales de construccion, por diversos factores como la

impuntualidad del personal, cierre anticipado del local de ventas, etc.

b) Actitud — atencion del personal de ventas.
v [tem 7. Segln los resultados, sdlo un 33.33% de los clientes manifiestan estar

muy satisfechos respecto a la disposicion del personal de ventas de ayudarlos en
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todo momento, y un porcentaje igual se encuentra satisfecho, 25.00% muestra
una postura indiferente, lo que nos indica que para algunos clientes no tiene
importancia este tipo de aspectos, y solo un 8.33% de usuarios ha manifestado
estar insatisfecho, esto posiblemente causado porque no hay suficiente personal
para lograr ayudar a todos los clientes que llegan al local de ventas, por la misma

actitud del personal e incluso podrian influir factores emocionales.

v Item 8. Segun los resultados, un 37.50% de los clientes afirman estar muy
satisfechos respecto al respeto y la amabilidad con que trata el personal de ventas
a los clientes, la mayoria (45.83%) afirma estar satisfecho, lo que es un buen
indicador, un 12.50% presenta una postura indiferente, como se ha mencionado
en el item anterior, para algunos clientes este tipo de aspectos no es de
importancia, y un pequefio porcentaje de 4.17% ha manifestado estar
insatisfecho en este aspecto, mismo que viene a ser un uno muy importante ya
que estd en juego la imagen de la empresa proveedora, de este momento de
interaccion del cliente con el proveedor depende la decision del usuario de seguir
haciendo uso del servicio de la misma empresa o buscar la satisfaccion en otra

que brinde los mismos bienes y/o servicio e incluso mejorados.

v Item 9. Segun los resultados, en este aspecto la mayoria de clientes (58.33%)
han afirmado estar satisfechos respecto al asesoramiento recibido por el personal
de ventas, por lo que se puede decir que es un aspecto favorable, el porcentaje
de usuarios que se encuentran insatisfechos es muy bajo (8.33%), y los motivos

pueden coincidir con los mencionados en los items anteriores, por lo que se ve
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la necesidad de tomar medidas de correccion para aumentar la satisfaccion

percibida por el cliente.

v’ Item 10. Segun los resultados, la mayoria de clientes (45.83%) han manifestado
estar satisfechos respecto a la capacidad del personal de atencion de resolver
todas sus consultas y dudas, pero, también existen dos pequefios porcentajes de
4.17% cada uno que manifiestan estar insatisfechos y muy insatisfechos, la
posible causa de estos resultados se debe a los pocos conocimientos técnicos o
poca capacitacion con la que cuenta el personal de atencién. Como solucién, la
empresa proveedora deberia tomar las medidas respectivas y capacitar a sus

empleados.

v’ Item 11. Segun los resultados, tan solo un 20.00% de los usuarios manifiesta
estar muy satisfecho respecto al lenguaje usado por el personal de atencion al
momento de atenderlos y la mayoria (54.17%) esta satisfecha, pero, aun asi,
existe un pequefio porcentaje de 12.50% que ha manifestado estar insatisfecho
en relacion a este aspecto, por lo que decimos que se debe mejorar el lenguaje
con que se expresa el personal de ventas para lograr satisfacer a este porcentaje,
este debe ser siempre lo mas cordial posible para generar un ambiente de

confianza y calidez para con los clientes.

v [tem 12. Segun los resultados, el 29.17% de usuarios han manifestado estar muy
satisfechos y un 33.33% satisfechos respecto a al uso de indumentaria adecuada
(EPP) por parte del personal de ventas, el cual también viene a ser parte de la

imagen de la empresa proveedora, y demuestra también el compromiso por parte
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del personal por priorizar la seguridad en su ambiente de trabajo. Pero también
existe un porcentaje de 8.33% que se encuentra insatisfecho y 12.50% muy
insatisfecho en relacion a este aspecto, que como podemos ver son unas cifras
considerables, y para dar solucion a este problema y lograr la satisfaccion total
en este aspecto, la solucién es muy sencilla, la empresa proveedora deberia
brindar la indumentaria adecuada a sus trabajadores e incluso darles también

charlas de seguridad.

v’ Item 13. Segn los resultados, el 33.33% de los usuarios se encuentran muy
satisfechos y 54.17 satisfechos respecto al cumplimiento de los horarios
establecidos por parte del personal de atencion, y en estos porcentajes se
encuentra la mayoria de clientes, sin embargo, también un 8.33% ha manifestado
estar insatisfecho y un 4.17% muy insatisfecho, esto tiene como posible causa la
impuntualidad del personal de ventas, y viene a ser un gran problema que llega

a causar un gran fastidio a los clientes.

c¢) Instalaciones (local).

v’ [tem 14. Segun los resultados, un 25.00% de los clientes manifiestan estar muy
satisfechos respecto a la comodidad de las instalaciones fisicas (local de ventas)
del proveedor de materiales de construccion, y la mayoria (58.33%) se encuentra
satisfecha, por lo que se dice que este es un aspecto favorable, aun més sabiendo
que el porcentaje que manifiesta estar muy insatisfecho es muy pequefio
(4.17%). En este caso, si se quiere llegar a satisfacer a todos los clientes, se
deberia buscar cuéles son los aspectos que hace que exista ese pequefio

porcentaje de clientes muy insatisfechos, y mejorarlos.
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v’ Item 15. Segun los resultados, la mayoria de clientes han manifestado estar muy
satisfechos y satisfechos (16.67% y 54.17% respectivamente) respecto a las
medidas de seguridad implementadas en caso de accidentes, pero aun asi existen
dos pequerios porcentajes de 4.17% cada uno de usuarios insatisfechos y muy
insatisfechos, por lo que decimos que se deberian implementar las medidas de
seguridad respectivas en caso de accidentes para llegar a satisfacer a estos
clientes, como por ejemplo implementando botiquines, extintores, etc. en el
local, ya es muy importante brindar un ambiente seguro para generar confianza

en el usuario.

v’ Item 16. Segun los resultados, la mayoria de clientes han manifestado estar muy
satisfechos y satisfechos (25.00% y 41.67% respectivamente) respecto a la
existencia de zonas de seguridad en caso de sismos en el local de ventas,
asimismo, el porcentaje de usuarios que manifiesta estar muy insatisfecho
respecto a este aspecto en muy pequefio (4.17%). Algo que se ve con mucha
frecuencia en Cajamarca, es que las edificaciones no respetan el uso para el cual
han sido disefiadas, por ejemplo, se disefia una edificacion como vivienda, pero
luego esta es usada de otra forma, como por ejemplo para la venta de materiales
de construccidn, es por esto que generalmente este tipo de medidas de seguridad
solo se evidencian en los locales de ventas de grandes proveedores de materiales
de construccidn, que han sido disefiados especificamente para brindar el servicio

mencionado.
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v’ Item 17. Segun los resultados, para este caso, la mayoria de clientes (33.33%) ha
presentado una postura indiferente respecto a la presencia de personal de
seguridad en los locales de venta, el 20.83% se encuentra muy satisfecho y el
25.00% satisfecho, cifras considerables, pero también, tenemos un 8.33% de que
se encuentra insatisfecho y 12.50% muy insatisfecho, por lo que se deben tomas
las medidas necesarias respecto a este aspecto, que es muy importante para tener
un ambiente seguro que ofrecer al usuario, quien podré realizar sus compras con

total seguridad dentro del local.

v’ Item 18. Segun los resultados, un 33.33% de los clientes manifiestan estar muy
satisfechos y un 29.17% satisfechos respecto a la implementacion de camaras en
el local de ventas del proveedor de materiales de construccion, cifras
considerables en las que contiene a la mayoria de los usuarios, sin embargo en
este aspecto también encontramos porcentajes de clientes insatisfechos y muy
insatisfechos (8.33% y 4.17%) respectivamente, si bien son porcentajes
pequefios comparados con los mencionados anteriormente, con la
implementacion de camaras de seguridad, posiblemente se lograria satisfacer a

este pequefio grupo de usuarios.

v Item 19. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (21.74% y 39.13% respectivamente) con el atractivo
visual ofrecido en las instalaciones del proveedor de materiales de construccion,
y los porcentajes de clientes insatisfechos y muy insatisfechos (8.70% y 4.35%
respectivamente) son muy pequefios comparados con los mencionados

anteriormente, para lograr la satisfaccion total de los clientes respecto a este
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aspecto, sélo se deberian hacer mejoras en el local para bridar un ambiente en el

que el usuario se sienta comodo Yy satisfecho.

v Item 20. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (30.43% y 56.52% respectivamente) respecto a la
facilidad de acceso con la que cuenta el local de ventas de la empresa proveedora
de materiales de construccién, y el porcentaje de clientes que se encuentra
insatisfecho es muy pequefio (8.70%) por lo que inferimos que este un aspecto
favorable para el proveedor. No todos los locales se encuentran estratégicamente
ubicados, algunos se encuentran en zonas donde las calles de ingreso son
angostas, lo que puede generar cierta incomodidad a los clientes como a las
personas en general, ya que en muchos casos hasta se ha visto que se paraliza el

trafico cuando el proveedor esté realizando entregas o0 envios de materiales.

v Item 21. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (22.73% y 36.36% respectivamente) respecto a la
sefializacion evidenciada en el local de ventas del proveedor de materiales de
construccion, sin embargo, también se evidencian 2 porcentajes considerables
de usuarios insatisfechos y muy insatisfechos (9.09% y 4.55% respectivamente),
cuya causa puede ser la inexistente o inadecuada sefializacion en el local de
ventas, lo que genera confusion y demoras en el proceso de compra. Para lograr
satisfacer a un mayor nimero de clientes en relacion a este aspecto, se deberia
implementar una adecuada sefializacién de los ambientes del local, como por
ejemplo las areas de pago, despacho, materiales, etc., lo que hara mas rapido y

productivo el servicio brindado.
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v Item 22. Segln los resultados, en este caso son mayores los porcentajes de
clientes insatisfechos y muy insatisfechos (26.09% y 26.09% respectivamente)
que los de clientes satisfechos y muy satisfechos (26.09% y 13.04%
respectivamente) respecto al servicio de estacionamiento brindado por la
empresa proveedora de materiales de construccion, este aspecto es muy dificil
de solucionar en empresas ya establecidas, asi que en este caso la recomendacion
a futuros puntos de venta seria considerar en el disefio un espacio destinado para

estacionamiento.

v’ Item 23. Segun los resultados, la mayoria de clientes (58.33%) han manifestado
estar satisfechos respecto al orden y limpieza de las areas de venta, pago y
despacho, y hay dos pequefios porcentajes de clientes insatisfechos y muy
insatisfechos (de 4.17% cada uno). El desorden y la falta de limpieza de los
ambientes del local del proveedor de materiales causa incomodidad en el cliente,
por lo que se deberian tomar las medidas respectivas para lograr la satisfaccion

total de los usuarios.

v [tem 24. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (34.78% y 43.48% respectivamente) respecto al respeto
del aforo de los ambientes del local del proveedor de materiales de construccion,
y existe un pequefio porcentaje de usuarios (4.35%) que ha manifestado estar
muy insatisfecho en relacion a este aspecto, el cual es muy importante, ya que,

al no respetar este parametro, se genera desorden, incomodidad y malestar en los
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clientes, e incluso puede llegar a ser peligroso en caso sucediera algin tipo de

accidente.

v Item 25. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (27.27% y 36.36% respectivamente) respecto los
servicios higiénicos del local, pero también evidenciamos la existencia de dos
pequefios porcentajes de usuarios insatisfechos y muy insatisfechos (9.09% y
4.55% respectivamente), por los cuales serd necesario tomar acciones
correctivas por parte del proveedor, como ya se ha mencionado anteriormente,
no se debe descuidar el orden y limpieza de los ambientes del local de ventas, y

este no tiene por qué ser una excepcion.

d) Materiales.

v [tem 26. Segin los resultados, el 70.83% de los clientes manifiestan estar
satisfechos respecto a la calidad de los materiales ofertados por el proveedor, y
en este caso no existen clientes ni satisfechos ni muy insatisfechos, por lo que
decimos que es un punto favorable para el proveedor. Este aspecto es de gran
importancia, ya que tendra influencia directa en los proyectos a ejecutar por las

empresas constructoras.

v Item 27. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (20.83% y 50.00% respectivamente) respecto al precio
de los materiales ofertados por el proveedor, también evidenciamos que, en este
caso, tan solo el 4.17% de clientes ha manifestado estar muy insatisfecho en

relacion a este punto, si bien es cierto es una cifra pequefia, pero aun asi se debe
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procurar buscar la satisfaccion de todos los clientes, ya que este también viene a
ser un aspecto muy importante y de influencia directa en el presupuesto de un

proyecto.

v Item 28. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (25.00% y 54.17% respectivamente) respecto a la
responsabilidad asumida por parte del proveedor de materiales de construccién
en caso de presentarse materiales y/o productos defectuosos, también
evidenciamos un pequefio porcentaje (4.17%) de usuarios muy insatisfechos,
esto generado posiblemente por proveedores irresponsables. Es lo correcto y
ético que el proveedor asuma esta responsabilidad, ya que de no ser asi estaria

afectando econdmicamente a sus clientes.

v Item 29. Segun los resultados, en este aspecto no se encuentran clientes
insatisfechos ni muy insatisfechos, y la mayoria se encuentran muy satisfechos
y satisfechos (20.83% y 66.67% respectivamente) respecto al almacenamiento
de los materiales, esto es de vital importancia y de influencia directa en la calidad
de los materiales, ya que, si estos son almacenados en malas condiciones, se
pueden malograr, como, por ejemplo, si se almacena cemento y acero en
ambientes con presencia de humedad, el acero presentaria dxido y el cemento

endurecimiento.

v [tem 30. Segun los resultados, para este item, el mayor porcentaje de clientes
(54.17%) afirma estar satisfecho respecto al tiempo acordado de entrega de

materiales, pero también evidenciamos un pequefio porcentaje (8.33%) de
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usuarios insatisfechos, lo que quiere decir que existe posibilidad de mejora en
este aspecto, la solucion a esto es tan simple como acordar plazos mas cortos

para asi satisfacer a un mayor numero de clientes.

v’ Item 31. Segun los resultados, para este item, la mayoria de clientes (58.33%)
afirman estar satisfechos respecto al cumplimiento del tiempo acordado de
entrega de materiales, pero también evidenciamos un pequefio porcentaje
(8.33%) de wusuarios insatisfechos, generado posiblemente también por
proveedores irresponsables que no cumplen con hacer la entrega de los

materiales en al plazo pactado con anterioridad con el cliente.

v Item 32. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (20.83% y 50.00% respectivamente) respecto a la
garantia con la que cuentan los materiales ofertados por el proveedor, también
se evidencia un pequefio porcentaje (4.17%) de usuarios insatisfechos,
posiblemente generado por algunos proveedores que no ofrecen garantia para

sus productos.

v Item 33. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (13.04% y 52.17% respectivamente) respecto al
catalogo de productos ofrecido por el proveedor, pero también se evidencian dos
porcentajes de 8.70% cada uno de usuarios que manifiestan estar insatisfechos y
muy insatisfechos. Este problema es posiblemente generado por catalogos

incompletos, desordenados, desactualizados, etc. Al contar con un buen catalogo
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incluso se agilizan los procesos de compra, lo que genera satisfaccion en los

clientes y ambas partes serian beneficiadas.

v Item 34. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (12.50% y 54.17% respectivamente) respecto al
transporte de materiales ofrecido por el proveedor, y al compararlo con el
porcentaje de usuarios muy insatisfechos (4.17%) se puede notar una gran
diferencia favorable para el proveedor. Lo que posiblemente ha generado este
porcentaje de usuarios muy insatisfechos es el mal transporte de los materiales
por parte del proveedor, lo que puede generar dafios en los materiales, generando

asi pérdidas de tiempo y dinero.

v Item 35. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de satisfechos (59.09%) respecto a la variedad de materiales y/o
accesorios para instalaciones eléctricas ofertados por el proveedor, pero también
se evidencia un porcentaje de 9.09% de usuarios muy insatisfechos. Al tener una
gran variedad de materiales para escoger, el cliente no tendrd que buscar
segundas opciones en otros proveedores, lo que le ahorrara tiempo y aumentara
su satisfaccion en relacion a este item, generando asi beneficios para ambas

partes.

v [tem 36. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de satisfechos (63.64%) respecto a la variedad de materiales y/o
accesorios para instalaciones sanitarias ofertados por el proveedor, pero también

se evidencia un porcentaje de 4.55% de usuarios muy insatisfechos. Al tener una
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gran variedad de materiales para escoger, el cliente no tendrd que buscar
segundas opciones en otros proveedores, lo que le ahorrara tiempo y aumentara
su satisfaccion en relacion a este item, generando asi beneficios para ambas

partes.

v Item 37. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de satisfechos (40.91%) respecto a la variedad de acabados ofertados
por el proveedor, pero también se evidencian dos porcentajes de 4.55% cada uno
de usuarios insatisfechos y muy insatisfechos. Al tener una gran variedad de
materiales para escoger, el cliente no tendra que buscar segundas opciones en
otros proveedores, lo que le ahorrara tiempo y aumentard su satisfaccion en

relacion a este item, generando asi beneficios para ambas partes.

v Item 38. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de satisfechos (50.00%) respecto a la variedad de cemento ofertado por
el proveedor, pero también se evidencia un porcentaje de 4.55% de usuarios muy
insatisfechos. Al tener una gran variedad de materiales para escoger, el cliente
no tendra que buscar segundas opciones en otros proveedores, lo que le ahorrara
tiempo y aumentard su satisfaccion en relacion a este item, generando asi

beneficios para ambas partes.

v [tem 39. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de satisfechos (47.62%) respecto a la variedad de ladrillos ofertados
por el proveedor, pero también se evidencian dos porcentajes de usuarios

insatisfechos y muy insatisfechos (14.29% y 9.52% respectivamente). Al tener
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una gran variedad de materiales para escoger, el cliente no tendra que buscar
segundas opciones en otros proveedores, lo que le ahorrara tiempo y aumentara
su satisfaccion en relacion a este item, generando asi beneficios para ambas

partes.

v Item 40. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de satisfechos (41.67%) respecto a la variedad de acero ofertado por el
proveedor, pero también se evidencia un porcentaje de 8.33% de usuarios muy
insatisfechos. Al tener una gran variedad de materiales para escoger, el cliente
no tendra que buscar segundas opciones en otros proveedores, lo que le ahorrara
tiempo y aumentard su satisfaccion en relacion a este item, generando asi

beneficios para ambas partes.

v Item 41. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de indiferentes (33.33%) respecto a la variedad de ladrillos ofertados
por el proveedor y 9.52% y 28.57% de usuarios muy satisfechos y satisfechos
respectivamente, pero también se evidencian dos porcentajes de 14.29% cada
uno de usuarios insatisfechos y muy insatisfechos. Al tener una gran variedad de
materiales para escoger, el cliente no tendrd que buscar segundas opciones en
otros proveedores, lo que le ahorrara tiempo y aumentara su satisfaccion en

relacion a este item, generando asi beneficios para ambas partes.

v [tem 42. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de muy insatisfechos (35.00%) respecto a la variedad de vidrios

ofertados por el proveedor y tan solo un 10.00% y 25.00% de usuarios
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manifiestan estar muy satisfechos y satisfechos respectivamente. Al tener una
gran variedad de materiales para escoger, el cliente no tendra que buscar
segundas opciones en otros proveedores, lo que le ahorrara tiempo y aumentara
su satisfaccion en relacion a este item, generando asi beneficios para ambas

partes.

v Item 43. Segun los resultados, la mayoria de los clientes se encuentran muy
satisfechos y satisfechos (26.09% y 47.83% respectivamente) respecto a la
diversidad de marcas ofrecidas para los diversos productos ofertados por el
proveedor, pero también se evidencia un pequefio porcentaje de 4.35% de
usuarios que manifiestan estar insatisfechos. Al tener una gran variedad de
marcas para escoger, el cliente no tendra que buscar segundas opciones en otros
proveedores, lo que le ahorrara tiempo y aumentara su satisfaccion en relacion a

este item, generando asi beneficios para ambas partes.

v Item 44. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de satisfechos (50.00%) respecto a las ofertas y/o descuentos ofrecidos
por el proveedor, y también se evidencia un pequefio porcentaje de 4.17% de
usuarios insatisfechos. Esta es una estrategia que se ha venido popularizando en
empresas de todo tipo, y ha generado atraer y retener a un gran nimero de
clientes, por lo que seria recomendable establecer estas medidas para lograr asi

la satisfaccion total de sus clientes en relacion a este aspecto.

v [tem 45. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la

categoria de satisfechos (37.50%) respecto al servicio de entrega de materiales a
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domicilio ofrecido por el proveedor, pero también se evidencia dos porcentajes
considerables de usuarios insatisfechos y muy insatisfechos (4.17% y 16.67%).
La solucién evidente para reducir estos porcentajes seria que la empresa ofrezca
este tipo de servicio, con lo que se conseguiria que los clientes ahorren tiempo y

dinero, con lo que aumentaria su satisfaccion en relacion a este aspecto.

v Item 46. Segun los resultados, la mayoria de clientes se encuentran en la
categoria de indiferentes (30.43%) respecto a la publicidad mostrada por el
proveedor, lo que nos da a entender que tal vez este no sea un factor influyente
en la satisfaccion del cliente, pero, aun asi, con la implementacion de una
publicidad adecuada, en la que el usuario pueda apreciar todos los beneficios que

ofrece el proveedor, se podria captar la atencion de mas usuarios.

v Item 47. Segun los resultados, el 84.21% de los clientes no conocen de la
realizacion de labores de responsabilidad social parte de la empresa proveedora
de materiales de construccidn, y se encuentran muy insatisfechos en este aspecto.
Estas labores forman parte de la imagen de la empresa, y a su vez muestran su
compromiso con la sociedad, aspectos que generan confianza y satisfaccion

hacia ellos por parte de sus clientes.

v [tem 48. Segln los resultados, luego de haber dado respuesta a cada item, la
mayoria de clientes (41.67%) ha manifestado estar satisfecho en relacion a la
oferta de materiales de construccion e Cajamarca, y también evidenciamos que
no se encuentra ningln usuario insatisfecho ni muy insatisfecho, por lo que

decimos que el servicio de venta de materiales va en buen camino, pero ain hay
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aspectos que mejorar, siempre con el objetivo de lograr la satisfaccion total de

los clientes.

4.1.2.Nivel de satisfaccion por cada aspecto de la encuesta

a) Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de atencion a los clientes por parte de la
empresa proveedora de materiales de construccion.
En este aspecto, que contiene los items desde el 1 al 6 de la encuesta, se tiene como
resultado que solo el 16.67% de usuarios se encuentra muy satisfecho, porcentaje
que es muy bajo respecto al total, por lo que decimos que ain hay mucho que
mejorar en el servicio, especialmente en la calidad de atencion via web, telefonica
y presencial, en esta tltima mencionada, considerando los aspectos de la rapidez de
atencidn, el respeto de los horarios establecidos y turnos de atencién dentro del local
del proveedor de materiales de construccion, para que de esta forma pueda aumentar
el porcentaje de usuarios que se sientan muy satisfechos respecto al servicio
brindado por el proveedor de materiales de construccion.
La demora en la entrega de materiales para una obra determinada, afecta
directamente a la programacion de la misma, y, por ende, el presupuesto y tiempos
de entrega y recepcion de obra, es por esto que este aspecto es de gran importancia

y no debe ser pasado por alto.

b) Nivel de satisfaccion respecto a la actitud — atencion del personal de ventas de la
empresa proveedora de materiales de construccion.
En este aspecto, que contiene los items desde el 7 al 13 de la encuesta, se tiene como
resultado que so6lo el 16.67% de usuarios se encuentra muy satisfecho, porcentaje

de que es muy bajo respecto al total, por lo que es necesario mejorar la calidad de
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servicio en este aspecto, especialmente en el trato del personal de atencién de la
empresa proveedora de materiales de construccion, el respeto, la amabilidad, la
capacidad de asesorar adecuadamente y absolver las consultas de los clientes, el

lenguaje utilizado por estos e incluso el uso de indumentaria adecuada (EPP).

c) Nivel de satisfaccion respecto a las instalaciones (local) de la empresa proveedora
de materiales de construccion.
En este aspecto, que contiene los items desde el 14 al 25 de la encuesta, se tiene
como resultado que so6lo el 16.67% de usuarios se encuentra muy satisfecho,
porcentaje que muy bajo respecto al total, por lo que es necesario realizar acciones
para aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes en este aspecto, teniendo en
cuenta la comodidad de sus instalaciones, el atractivo visual de las mismas, la
implementacion de medidas de seguridad, como son camaras y personal de
seguridad, zonas seguras en caso de sismos, sefializacion adecuada, tambien en
orden y limpieza de los ambientes, como las areas de venta, pago, despacho e
incluso de los servicios higiénicos, y por ultimo el respeto del aforo de los

ambientes y la existencia de estacionamiento para los clientes.

d) Nivel de satisfaccion respecto a los Materiales ofertados por la empresa proveedora
de materiales de construccion.
En este aspecto, que contiene los items desde el 26 al 48 de la encuesta, se tiene
como resultado que so6lo el 4.17% de usuarios se encuentra muy satisfecho.
También se evidencia en este aspecto que no se encuentran usuarios insatisfechos
ni muy insatisfechos, pero también que el porcentaje que afirman estar muy

satisfechos es muy bajo, por lo que también se debe mejorar este aspecto, teniendo
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en cuenta la calidad de los materiales, su precio, su almacenamiento, su garantia, la
responsabilidad que toma la empresa en caso de materiales y/o productos
defectuosos, los plazos de entrega acordados y cumplidos, la variedad de
materiales, productos y marcas para instalaciones eléctricas, sanitarias, acabados,
cemento, ladrillos, cemento, acero, mobiliario y vidrios, la calidad del servicio de
transporte, entrega a domicilio, la publicidad, ofertas y/o descuentos para los
materiales ofertados, y también tener en cuenta el aspecto de realizacion de labores

de responsabilidad social.

4.1.3. Nivel de satisfaccion general
Luego de haber discutido los resultados obtenidos por cada item y por cada aspecto
presentado en la encuesta, se evidencia también un nivel de satisfaccion en relacion
a la oferta de materiales de construccion en la ciudad de Cajamarca, 2017. En los
resultados observamos que no se encuentran usuarios insatisfechos ni muy
insatisfechos, lo que nos da a entender que el servicio brindado por los proveedores
va en buen camino, pero, también evidenciamos que, el porcentaje de usuarios que
se encuentran muy satisfechos (8.33%), es muy bajo respecto al total, entonces la
mayoria de usuarios estan comprendidos en las categorias de satisfechos (62.50%)
e indiferentes (29.17%), es aqui a donde van enfocadas las mejoras y puntos de
vista mencionados en el analisis realizado para cada item. En la actualidad, por lo
general las empresas brindan los mismos o similares productos y/o servicios, lo que
hace que un usuario de preferencia a alguna de estas, son los pequefios pero
significativos detalles que hacen que el cliente pueda manifestarse como muy

satisfecho respecto al servicio recibido.
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Por altimo, podemos observar que la presente investigacion deja abiertas muchas
posibilidades de estudio, como, por ejemplo, determinar en como interviene
directamente la calidad de los materiales en la obra, también la manera en que los
retrasos en entrega de materiales afectan la programacién de una determinada obra
y como mejorar esto para evitar esos problemas y contratiempos, que a su vez,
generan pérdidas econdmicas. También podemos enfocar la investigacion al Lean
Construction, que tiene como objetivo la realizacion de proyectos con méaxima
efectividad y sin pérdidas de tiempo, evitando asi trabajos rehechos, tiempos
muertos, etc., e impulsando asi la eficiencia de las empresas tanto publicas como

privadas para evidenciar asi obras de calidad.

Por ultimo, y luego de haber discutido los resultados mencionados anteriormente,
se dan las siguientes recomendaciones:

v' Basados en los resultados obtenidos en la presente investigacion, se recomienda
plantear propuestas de mejora para aumentar el nivel de satisfaccion en relacion a
la oferta de materiales de construccion en la ciudad de Cajamarca, 2017.

v Se recomienda realizar este tipo de investigaciones con mayor frecuencia, para
tener informacion actualizada y controlar el avance sobre el nivel de satisfaccion en
la oferta de materiales de construccion.

v Se recomienda realizar un estudio enfocado especificamente en como afecta la
disponibilidad y el tiempo de recepcion de los principales materiales de
construccion en la programacién de una obra.

v Se recomienda a las empresas proveedoras de materiales de construccién en
Cajamarca la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad, para lograr la

satisfaccion total de sus clientes.
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Conclusiones

Luego de obtener los resultados de la investigacion, se ha determinado que el nivel de
satisfaccion en la oferta de materiales de construccién en la ciudad de Cajamarca en el
afo 2017, es satisfactorio (satisfecho), con lo que se comprueba el cumplimiento de la

hipotesis.

. El instrumento de recoleccién de datos fue validado por 10 expertos, docentes de la

Universidad Privada del Norte y mediante el método del Coeficiente Alfa de
Cronbach, el cual obtuvo un valor de 0.96, lo que significa que la encuesta es de muy

alta confiabilidad.

. Del total de empresas consultadas, el 8.33% considera que su nivel de satisfaccion en

la oferta de materiales de construccion es Muy satisfecho, el 62.50% de empresas
consultadas refiere que su nivel de satisfaccion en la oferta de materiales de
construccion es Satisfecho, el 29.17% manifiesta una postura indiferente, y, por

ultimo, ningun cliente se encuentra en la categoria de Insatisfecho y Muy insatisfecho.
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ANEXQOS

Instrumento de recolecciéon de datos

NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE
CONSTRUCCION EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Responsable:
Franco Culqui Armas.

Descripcion:

La presente encuesta es parte una investigacion para determinar los factores de mayor
influencia sobre la satisfaccion de los usuarios respecto de materiales de construccion
en la ciudad de Cajamarca.

Agradezco de antemano su colaboracion.

Indicaciones:

Indique del 1 (totalmente en desacuerdo) al 5 (totalmente de acuerdo) su nivel de
satisfaccidn para cada uno de los siguientes items, respecto al centro de venta de
materiales de construcciébn mencionado a continuacion:

En caso de que alguno de los siguientes items no tenga relacion con este centro de
venta, omitirlo.

Tener en cuenta la siguiente escala:
1 | Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.
Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

g wWw(iN
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a) Tiempo de atencion a los clientes.
Conoce si existe atencién via web (sies NO marcar 1y

N

1 Si es Sl marcar 5).
11 Si su respuesta es Sl: ¢, Considera que la atencién via
web es la adecuada?
2 Conoce si existe atencion via telefonica (si es NO
marcar 1y Si es Sl marcar 5).
21 Si su respuesta es Sl: ¢ Considera que la atencion via
telefénica es la adecuada.
3 | ¢Considera que la atencién presencial es rapida?.
4 | Se respeta el orden de llegada de los clientes.
5 | Elhorario de atencion es el adecuado.
6 | Se respeta el horario de atencion.
b) Actitud - atencion del personal de ventas.
7 | Esta dispuesto a ayudarle en todo momento.
8 | Trata con respeto y amabilidad a sus clientes.
9 | Asesora adecuadamente a los clientes.
10 | Es capaz de responder a todas sus consultas y dudas.
11 El personal de ventas y asesoramiento utiliza un
lenguaje adecuado.
12 | Cuenta con la indumentaria adecuada (EPP).

13 | Cumple con su horario establecido dentro de la
empresa.

c) Instalaciones (local).
14 |Las instalaciones son cémodas.
15 |Cuentacon medidas de seguridad en caso de
accidentes.
16 | Cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos.
17 | Cuenta con personal de seguridad.
18 | Cuenta con camaras de seguridad.
19 |Son atractivas a la vista.
20 | Cuenta con facilidad de acceso.
21 | Cuenta con sefializacién adecuada.
22 | Cuenta con estacionamiento.
o3 |Las areas de venta, pago y despacho son ordenadas y
limpias.
24 | Se respeta el aforo de sus ambientes.
25 | Cuenta con servicios higiénicos limpios.
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d) Materiales.

26

Los materiales son de buena calidad.

27

El precio es el adecuado.

28

La empresa se responsabiliza por los materiales y/o
productos defectuosos.

29

El almacenamiento es el adecuado.

30

El tiempo de entrega acordado es el adecuado.

31

Los materiales son entregados en el tiempo acordado.

32

Cuentan con garantia.

33

Cuenta con catélogo.

34

El transporte de los materiales es el adecuado.

35

Hay variedad de materiales y/o accesorios para
instalaciones eléctricas.

36

Hay variedad de materiales y/o accesorios para
instalaciones sanitarias.

37

Hay variedad de acabados.

38

Hay variedad de cemento.

39

Hay variedad de ladrillos.

40

Hay variedad de acero.

41

Hay variedad de mobiliario.

42

Hay variedad de vidrios.

43

La empresa cuenta con diversidad de marcas para los
diversos productos y/o materiales ofrecidos.

44

La empresa ofrece ofertas y/o descuentos.

45

Cuenta con el servicio de entrega a domicilio.

46

Esta empresa tiene publicidad.

47

¢, Conoce usted si esta empresa realiza labores de
responsabilidad social? (sies NO marcar 1y Sies Sl
marcar 5).

48

En general, ¢ cual es su grado de satisfaccion con esta
empresa?

Algo mas que quiera decir:

iMuchas gracias!
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Validacion del instrumento de recoleccion de datos

A continuacion, se presenta el formato mediante el cual se valid6 la confiabilidad del

instrumento de recoleccion de datos.

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
TESIS:

Nivel de satisfaccion en la oferta de materiales de construccion en la ciudad de Cajamarca,

2017,

.  REFERENCIAS (Llenar datos requeridos):

1.1. Nombre y apellidos del Experto:
1.2. Especialidad:
1.3. Cargo actual:
1.4. Grado académico:
1.5. Institucién:
1.6. Tipo de instrumento:
1.7. Lugar y fecha:
II. INDICACIONES:
2.1 En anexo se presentan los formatos y la encuesta, instrumentos que deben evaluarse para

2.2

determinar su validez y confiabilidad.
La evaluacion consiste en asignar (colocar en el cuadro adjunto), un valor a cada
instrumento segun la siguiente escala. (Escala de Likert.)

1 Excelente. 2: Muy bien. 3: Bien. ] Regular. Bl Deficiente.

. VALIDACION:

Z
o

INSTRUMENTOS /
ASPECTOS A VALIDAR VALORACION
Encuesta

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para el objeto de estudio

Facilita la prueba de hipétesis

Suficiencia para medir las variables

Facilita la interpretacion del instrumento

Acorde al avance de la cienciay tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia légica

Blo|o|~|ojoa|~|wN|-

Basado en aspectos tebricos

Total
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A continuacion, se presenta la validacion de la confiabilidad del instrumento de recoleccion

de datos, con la valoracion respectiva dada por cada experto consultado y el céalculo del

coeficiente Alfa de Cronbach.

CALCULO DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

TESIS: Nivel de satisfaccion en la oferta de
materiales de construcciéon en la ciudad de
Cajamarca, 2017.

| VALIDACION POR EXPERTOS. ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES.

| N° de Expertos Encuestados | 10 \

NOMBRES DE EXPERTOS : 2LEYI§NDA4DE A?PEC;’OS A7 VALéDARg - Jg;ﬁ;
IIZ,’\IOGR. _II_ZQEIAN SANCHEZ alalalalalalalalalo i
o AMES MEDELA | 3l 3 |3 [ 3| 3| 3|3 |4|3]|3|a
GONZALES GARCIA 2| 2| 2|2]2|2[2|2|2|2| 20
RNES Ano O fa 222|112 |1 |2 |1 |35
IFIz\IonF?iEFfJ?ng NERI QUISPE o lololaloalalalalals 2
g\léséé%REiANDRo CUBAS s |1 alslalalalalals|a 10
HUAMAN MORENO s|2|a|2|a|2|2|3|2|4/2
ITNAGNTI\'/L‘ARTHA HUAMAN ol o lalalalalalalala 2
:\IEIEGJ.il/l/[A)II,\JAgED|LBRANDo o l1lalalalalalalila 1o
g\l&.SE(ISGER CERQUIN ol o lalalalalalalala »
Total Columna: 25 | 23 | 27 | 24 | 24 | 22 | 24 | 25 | 24 | 24 | 242
Promedio: 25 (23|27 |24 |24|22|24|25|24]| 24| 2420
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CALCULO DE LA VARIANZA Y DESVIACION Total
PANEL DE PROFESIONALES ESTANDAR deofﬁa
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ING. FABIAN SANCHEZ
PORTAL 0.25/0.49|1.69/0.36|0.36|0.64|0.36|0.25|0.36| 0.16 | 33.64
ING. MARIA SALOME DE LA
TORRE RAMIREZ 0.25[/0.49/0.09/0.36|0.36|0.64|0.36|2.25|0.36| 0.36 | 46.24
ING. JUAN ESTEBAN
GONZALES GARCIA 0.25/0.09/0.49/0.16|0.16|0.04|0.16|0.25|0.16|0.16 | 17.64
ING. IRENE DEL ROSARIO
RAVINES AZANERO 2.25(/0.09/0.49|0.16|1.96|1.44|0.16|2.25|0.16|1.96 | 84.64
ING. GERSON NERI QUISPE
RODRIGUEZ 0.25[/0.09]0.49/0.16|0.16|0.04|0.16|0.25|0.16|0.16 | 17.64
ING. ALEJANDRO CUBAS
BECERRA 6.25(2.89|5.29|2.56|0.36|0.64|2.56|2.25|6.76 | 0.36 | 249.64
ING. SARA ELIZABETH
HUAMAN MORENO 0.25/0.09/0.09/0.16|0.36|0.04|0.160.25|0.16 | 2.56 | 3.24
(E, [PalRilake (L] 0.25/0.09/0.49/0.16|0.16|0.04|0.16|0.25|0.16|0.16 | 17.64
TANTA
ING. IVAN HEDILBRANDO
MEJIA DIAZ 0.25[1.69|0.49/0.16|0.36|0.04|0.16|0.25|1.96|0.16 | 27.04
NG, RIDEER CEROLIN 0.25/0.09/0.49/0.16|0.16|0.04|0.16|0.25|0.16| 0.36| 10.24
QUISPE
Total Columna: 105| 6.1 |10.1| 44 | 44 | 36 | 4.4 | 85 |10.4| 6.4 |507.60
VARIANZA: 1.2 /0711|0505 [04|05|09]| 12| 0.7 | 56.40
DESV. ESTANDAR S2: 11/08|11|07|07|06|07|10|11|08| 751
Alfa de Cronbach
K
. S2
oo = (L) (1 — Zl__ls)
K-1 S2t
K
A= ZSZ
i=1
A= 7.6
S%= 56.4
K= 10
Donde:
A= Sumatoria de las desviaciones estandar al cuadrado.
S%= Desviacion estandar al cuadrado del total de la fila.
_ N° de
aspectos.
Calculando el Alfa de Cronbach:
oo = | 0.9605 | CONFIABLE
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Procesamiento de datos de encuestas aplicadas

Tabla N° 58. Nivel de satisfaccion para cada item.
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24 14|3(3|5|4|1|5|4|4| 5|4 |5|4|5|3|5|5|0|5|4|4|4|3|4] 8 |3478(10|4348] 4 [1739] 0 0.00 1 4.35 100.00
25 |[3]|2|3|5/4|1|5(3|4/5|3|2|4|0|4|5|5|,0|5|4|4|4|4]3]|6 2727 8 |3636|5 |2273]| 2 9.09 1 4.55 100.00
26 |14|4(4\/4|4/3|4|4/4| 5|5 |4 |4 |3|4|4|5|4|5|4|4,4|4|3] 4 |1667(17|7083] 3 [1250] O 0.00 0 0.00 100.00
27 |4|4(4\/4|4/3|3|4|4|5|5|3|4|1|4|4|5|4|5|3|3|5|4|3]51]2083|12|5000] 6 |2500] 0 0.00 1 4.17 100.00
28 |14|3(5|4|4/3|1|4|4|5|5|4|4|3|4|4|5|4|5|3|4|5|4|4] 6 |2500(13|5417] 4 |16.67] 0 0.00 1 4.17 100.00
29 |14|4(4\/4|4/3|3|4|4| 5|4 |44 |54 |4|5]|4|5]4|4,5|3|4]51]20.83|16/|66.67] 3 [1250] 0 0.00 0 0.00 100.00
30 14|4(3|4|4/3|2|4|4|5|5|3|4|2|3|4|4|4|5|4|4,5|3|4] 4 |1667(13|5417] 5 |2083] 2 8.33 0 0.00 100.00
31 |14|4(3|4|4/3|2|4|4| 5|5 |4 |42 |4|4|5|4|4|4|4|5|3|3]| 4 |1667|14|5833] 4 |16.67]| 2 8.33 0 0.00 100.00
32 13|3|3|4|4(3|4|4|4|5|5|2|4|5|4|4|5|3|4|4|3|5|4|4]51]2083|12|5000] 6 |2500] 1 4.17 0 0.00 100.00
33 14|3(3|4|4/3|5|4|4|1 |1 |2|4|4|4|3|5|0|4 4|2 |5|4|4] 3 |1304(12|5217] 4 |1739] 2 8.70 2 8.70 100.00
34 13|3(3|4|4/3|1|4|4| 5|4 |3 |4|4|4|4|5|4|4]4]3|5|4|3] 3 (125013 (5417 7 [2917] 0 0.00 1 4.17 100.00
35 (4|4(3|4/4|3|5(4|3|/1|4|3|4|0|44|4,0|12|4|4|5|3|4] 2909135905 (2273|020 0.00 2 9.09 100.00
36 (4|4(3|4/4|3|5(4|4/5|4|3|4|0|44|4,0|1|4|4|5|3|4] 3 |1364|14|6364| 4 |1818] 0 0.00 1 4.55 100.00
37 (412|3|4/4/3|5(3|0/5|4|3|3|0|44|3|3|1|4|4]|5|3|4] 3 (13649 4091 8 [3636] 1 4.55 1 4.55 100.00
38 |[3|4(3|4/0(3|5(4|4/5|5|3|4|0|44|5|3|1|4|4|5|4]4]5 |2273]111|5000( 5 |2273]|0 0.00 1 4.55 100.00
39 (1|4(3|4/0(3|2(3|2|5|4|3|4|0|44|2,0|21|4|4|5|4|4] 2 |952|10|4762| 4 |1905| 3 | 1429 | 2 9.52 100.00
40 |3|3|3|4|4|3|1|4|4|5|5|3|4|5|4|4|5|3|1|4|4|5|3|4]| 52083104167 7 |2917( O 0.00 2 8.33 100.00
41 |1/2|3|4(0|3|3|3|2|5|4|3|3|0(4|4 10|12 |2|4|5|3|4]| 2 |952|6 |2857| 7 |3333| 3 | 1429 | 3 | 14.29 | 100.00
42 |1/2|1|4(0|3f1|3|2|5|1(3|4|0(4|4|1(0|12|0|4|5|3|1]|] 2 |1000f05 |2500]| 4 |2000(f 2 | 10.00 | 7 | 35.00 | 100.00
43 |41413(5|/4|3|3|4|4| 54 |3 |4|5|44(5|0|4|4|3|5|1|5]61(2.09|11|4783] 5 [21L74] 0 0.00 1 4.35 100.00
44 13|3|3|4|4|3|2|3|4| 5|4 |3 |4|4|4|4|3|4|3|4|4|5|3|4]| 2 |833[12|5000] 9 |3750( 1 4.17 0 0.00 100.00
45 |1|3|1|5(4|3|4|4|4| 5|3 |4|4|5|4|4|5|2|3|4|3|5|212|1]|51]2083[9 3750 5 ]2083( 1 4.17 4 | 16.67 | 100.00
46 |4|3|1|5(4|3|5(3|3|5|3|3|5|2(4|4|1|0|4|2|3|5|4|4]| 5 |210.74( 7 |3043] 7 |3043]( 2 8.70 2 8.70 100.00
47 |5/0j1|5f1|0f2j1j0j2}j1f1}y12|j1y12|5(0j1j1412{1|0|12|1| 3 |1579( 0| 000] 0| 000fO 0.00 |16| 84.21 | 100.00
48 |141413(5|/4|3|3|4|4| 553|434 |5|5|4|5|3|4|5|3|4]71]2917(10/|4167) 7 |2917] 0 0.00 0 0.00 100.00
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Tabla N° 59. Nivel de satisfaccidn general y para cada aspecto de la encuesta.

Mot |wwogF|ooobv|d|F (T (T |O (T (F|O T[T O|O O[T O[O [T [T |00
SIAAR AR AR A G I RS AR AR A R A A KRR IR R A KRR R PN I A R AR R R A RS R K AR R R R R A KR R RPN R RN R R
0|00 [0 [0 [0 (O[O0 [0 [0 |0 |0 [0 [0 [0 |0 [ [ [ | (M ||| [0 [0 |0 [0 [0 [0 |0 [0 [0 [0 |0 [ [0 |0 [0 [0 [0 |0 |10
ol ||| T w o T |w (ST ST |TF O || (TN S|S0 [T [T |F|O|N 0| [T | O [0 ™
Wit ||| ST T[T ||V [T O[O|[F[F[S TS [FF[SSF|N O |N
W(WW (|| O[O [L|W ||| [ [0 |WO || [F[F[F[F[H|H[HHHA|HA|H[HF OO
AL L L|Tv(d (T |L|T |t S S| H|o|o|o|jo | (oot S S T (T |FT Mo |F|o|o|m|m|o|m|o|o|o|t|N|o
Wit |w|t|T|w(v|t|F (Vo |w|(F (SO |0 | [O|[W | |[O[O|W|W (W[ | (WO [(W|[L|w|[ ||| N[ [0w|m|w|d
SO ||| (S (T[0T [0 [F|OF [0 [F [T F[F[F|O| [ |F[F [T F [ [ FT |
NS [ [ o[ 00|
S|t |wv|vlv|t|o(t|v| vt O|dNNLONSIv/o|o|d oLl b|t||olo|o|o|o|w|o|o|w|x|w|N
SO0 (W [(W|[W (L[| (T[S OO [P [O[O ||| T[F [T F[F[FT[|F[F [T O[T |0 [0
Wit |t |w(v[w(o|oos|ldv]|o|dNocdF|ooodoo|la|s|iosisioFNqoommoomomooomoo|ss|o
WMWY VLML LL®mL|TO®m®O®O O ONS(FOID (O[OS AT ||| ™
O[O |00 [0 [0 [0 |0 | < [0 [0 |0 |0 [0 [0 | |0 |0 [0 | {0 [0 [0 |0 |0 |10 [0 [0 |10 [0 [0 | |10 | [0 [0 |10 [0 [0 |10 [0 [0 [0 |10 |10
O S|T[NSO SO |[N | N[N |0
S S| |@|mF|ooNN|N|F (OO0 o TN ST [T [T [ [0 | |® o[ |0| | ™
WO ddA|A|NONONA] AT O[O0 (O[O0 (WL ||| [N N[0 ||| |0 ||| |m|N| (0o
olmmmolddvld|jNNN|N[AH WL (LIL[L|L|N[N|[dH| A A A OO OO OO oo omooooooomoo
SO0 (W0 || [T TS| ST |O Ot |o|o| |||
A0 (WD (WL ||| [ [0 [0 [0 [0 [WO [0 |W [WO|W ||[FF|[F[FF[F[S S S T [ [ S 0|0 |0
AlN|o oS || (S| |0 A NN NN [N | A N[O o[ O[F(O[o[oooomm oo omoo|doo]d]do
T TS TSSO [0 [F (L[| N[ S [N [0S ([0S [F|N [ [N N[00 |™
wWoo|t(|oF|Oomo| ¢ (IS |F (O[O | S (T || [T T[S |0 [ S|[OSO
Tl |w|lo|l~lo|o|@d|d|m|s|wio~ro|ood N @ T|v]|e~olood ot v oiro o N @R T w|©
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NIVEL DE SATISFACCION EN LA OFERTA DE MATERIALES DE

47 5/{0|1|5|1}|0f2y2}0}2}2|212|212|21|212|5|0]j1]j1]1]|1]0]1]1
48 4 /4(3|5/4|3|3/4|4|5|/5|3|4|3|4|5|5|4|5|3|4|5|3|4
a) Tiempo de atencién a los clientes.
1 1(1(2|2}1(2|3/1|1}j1f12|1|{12j2f0|j0|0}|2|0|0]2|0|2]|1
2 ojo0j12y040|0j0j0f0|0O|0OjO|O|0O|2|0O|0|0O|]O|JO]|O|0O]O}|O
3 2/0|2|0(0}4|2j2|0|0O|OjO|0O|1]|]0|2|0|O0O|0O|O0O|0O0]|0O|O0O]|2
4 2(5(1|0|1|0(1|4|4|0|2|2|21|2|4|5|3|0|2|4|4]|0]|4]1
5 2|/1/1|/6|(5]0(3|1|2|6|5|4|5|3|2|2|5|6|6|4|0|8|2|4
PROMEDIO 4143|4423/ 4|4|4|4|4|4|4]4|4|5|4|5|5|3|5/|4|4
Muy satisfecho N° 4 % 16.67
Satisfecho N° 16 % 66.67
Indiferente N° 3 % 12.50
Insatisfecho N° 1 % 4.17
Muy insatisfecho N° 0 % 0.00
b) Actitud - atencion del personal de ventas.
1 o|0{12y040|0(2{0(0|0|0O|2|0O|0O|O|lO|0O0|O|O|O]|O|0O]1]|0O
2 ojojojo40|7(3/3|0|0|0jO|O|O|O|lO|0O|O|O|O]|O|0O]O]|O
3 5/0(0(0/0|0|2|3|0|0|1|4|0|1|0f2|1|0|0|1]|0|0]|4]3
4 2|6|6|7|6|0f0f2|7|1j0|1|5|2|7|5|3|4|1|6|4|0|2]2
5 o|j1/0(041|0/0j0O|O|6|6|1|2|4]02|3|3|6|0]|3|7]0]|2
PROMEDIO 3|14 |4|4|4)|2|2{3|4|5|5|3|4|4|4|4|4|4]|5|4|4]|5|3]|4
Muy satisfecho N° 4 % 16.67
Satisfecho N° 14 % 58.33
Indiferente N° 4 % 16.67
Insatisfecho N° 2 % 8.33
Muy insatisfecho N° 0 % 0.00
c) Instalaciones (local).
1 1,0/3|0l1|5(0j0|0j1|0|2|0O}2]0|0]|2|2|2|0]0O]|0]0]O
2 0fj2(6(0(0}|2|04j2f2j0}12|3|0|3|0|0|O0Oj0O|O0O|1|1]|0|0]|O
3 1/5|3|0/0|0Of2|5|1|0|7|6|2|3|]1|5|2|0|0|5|2|]2]|5]2
4 8|/5/0|0(11|0|2|6|10|1|4|1|6|2|11|5|2|5|6|6|9|2|7|9
5 2|/0/0(12{0|5|8/0|0|10|{0O|1|5|2|0|2|6|0|5]0|0|8|0|1
PROMEDIO 413(2|5|4|3/5/3(4|5(3[3|4|3|4|4|4|44|3|4|5|4)|4
Muy satisfecho N° 4 % 16.67
Satisfecho N° 12 % 50.00
Indiferente N° 7 % 29.17
Insatisfecho N° 1 % 4.17
Muy insatisfecho N° 0 % 0.00
d) Materiales.
1 410|401 |0|5{2|0|3|3|1|1|2|12(0|3|1]9|1|1|]0|3]3
2 o0|3|0j0/0|0(4/0(3|0|0|2|0|3|0|0|1|1|0|2]|1|0]0}|0O
3 5|/8(15{0|0|22|5/{6|2|0|2|15|2|3|1|1|2|4]2|3|6|0|11|4
4 13|11 18|18 0 [3|16|16| 0|9 |5 |19| 3 |21({2013 |9 |6 (16|15 1|9 |15
5 1/0(1|5|0(0|6/0|0|20|9|0|1|5|0|2|13]0|6|0|0(21|0]|1
PROMEDIO 313 414 (131(3/4|4]|4]4]3 3|14 |4|4(3[3[4|4]|5|3]|3
Muy satisfecho N° 1 % 4.17
Satisfecho N° 12 % 50.00
Indiferente N° 11 % 45.83
Insatisfecho N° 0 % 0.00
Muy insatisfecho N° 0 % 0.00
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GENERAL 3/4[3a]a]3[3|3|a|5|a]3[alalalaalalala]a]5]3]4
Muy satisfecho N° 2 % 8.33
Satisfecho N° 15 % 62.50
Indiferente N° 7 % 29.17
Insatisfecho N° 0 % 0.00
Muy insatisfecho N° 0 % 0.00
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